
, --EVB-IT Dienstvertrag 

Vertragsnu~1mer/Kennung Auftraggeber 

Vertragsnummer/Kennung Auftragnehmer: V9215-1/3016010 

dataport 

und 

Vertrag über die Beschaffung von IT-Dienstleistungen 

Zwischen dem 
Senator für Inneres• 

- · Organisation, IT, eGovernment, Verwaltungsmodernisierung 
Contrescarpa 22 - 24 

28203 iBremen 

--
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- im Folgenden „Auftraggebe.-·genannt-

Dataport 

Anstalt des öffentlichen Rechts 
Altenholzer Straße 10. 14 

24161 Altenholz 

- im Folgenden ,.Auftragnehmer genannt -

wird folgender Vertrag geschlossen: 

1 Vertragsgegenstand und Vergütung 

1.1 Projekt-Nertragsbe:<eichnung 

Bereitstellung der Infrastruktur' und Betrieb des Verfahrens MESO Im Rechenzentrum sowie Techni· 

sches Verfahrensmanagement 

1.2 · Für alle.in diesem Vertrag genannten Bet1äge gilt einheitlich der Euro als Währung. 

1.3 Die Leistungen des Auftragnehmers werden 

~ n.ach AufWand gemäß Nummer 5.1 

181 zum Festpreis gefl\iiß Nummer 5.2 

zuzüglich Reise- und Nebenkosten - soweii in Nummer 5.3 vereinbart .: vergütet. 

2 Vertragsbestandteile 

2.1 Es gelten nacheinander als Vertragsbestandteile: 

- dieser Vertrag (Seiten 1 bis 9) mit Anlage(n) Nr. 1, 2a, 2b, 3a, 3b, 4, 5, 6 und 7 
Allgemeine Vertragsbedingungen von Dataport (AGV) in der bei Vertragsschluss geltenden Fassung (s. 
11 1) 

Dataport Datenschutz-Leitlinie Ober technische und organisatorisyhe Maßnahmen bei der Datenverarbei
tung Im Auftrag (s. 11.1) 

Ergänzende Vertragsbedingungen fflr die· Erbringung von IT-Dienstleistungen (EVB-IT Dienstleistung) in 
der bei Vertragsschluss geltenden Fassung 

Vergabe- und Vertragsordn~ng für Leistungen - ausgenommen Bauleistungen - Teil B (VOUB} In der 
bei Vertragsschluss geltenden Fassung 

2.2 Weitere Geschäftsbedingungen sind ausgeschlossen. soweit in diesem Vertrag nichts anderes vereinbart ist. 

Die mit• gekennzeichneten Begriffe sind am Ende der EVB-IT DlensUeistung definiert. 
Fassung vom 01. Aj)rll 2002, gültig ab 01. Mal 2002 E.VB·il 
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Vertragsnummer/Kennung Auftraggeber 

Vertragsnummer/Kennung Auftragnehmer: V9215-1/3016010 

dataport -
3 Art und Umfang der Dienstleistungen 
3.1 Art der Dienstleistungen 

Der Auftragnehmer erbringt für den Auftraggebe-r fo.lgende Dienstleistungen: 
3.1.1 D. B~ratung 
3.1.2 D Projektleitungsunterstützung 
3.1.3 D Schulung 
3.1 .4 D EinfOhrungsunterslOtzung 
3.1.5 D Betreiberleistungen 
3.1.6 D Benutzerunterstützungsleistungen 
3.1. 7 D Providerleistungen oline Inhaltsverantwortlichkeit 

3.1 .8 181 sonstige Dienstleistungen: gemäß Anlage 2a, 2b, 3a, 3b, 4, 5 und 6 

3.2 Umfang der Dienstleistungen des Auftragnehmers 

3.2.1 Der Umfang der vom Auftragnehmer zu erbringenden Dienstleistungen ergibt sich aus. 

D folgenden Teilen des Angebotes des Auftragnehmers vom 

181 der Leistungsbeschreibung des Auflrag·nehmers 

SLA_RZ Allgemeiner Teil A 
SLA _RZ Verfahrensspezifischer Teil B 
SLA _Verfahrensmanagement Allgemeiner Teil A 
SLA _ Vertahrensmanageinent Verfahrensspezifischer Teil B 
SLA-Erg!lnzun!'.Leiweiterte_Supportzelt 

181 folgenden weiteren Dokumenten: 

Ansprechpartner 

Vereinbarung über Sicherheitsmaßnahmen Fernzugriff 

Vereinbarung Ober die Bereitstellung und Nutzung sowie Support der 
„Integrierten Dataport Oracle Services" IDOS 

Muster Leistungsnachweis Dienstleistung 

Es gelten die Dokumente In 

D obiger Reihenfolge 

181 folgender Reihenfolge: 1, 2b, 2a, 3b, 3a, 4, 5, 6 und 7 

Anlage(r\) Nr. 

Anlage(n) Nr. 

Anlage(n) Nr. 

Anlage(n) Nr. 

-
Sol!G 2von $ 

2a 
·2b 

3a 
3b 
4 

1 

5 

6 

7 

3.2.2 121 Der Auftragnehmer wird den Auftraggeber auf relevante Veränderungen des Standes der Technik hin-
weisen, wenn ·diese für den Auftragnehmer erkennbar maßgeblichen Einfluss auf die Art der Erbrin
gung der vertraglichen Leistungen haben. 

3.2.3 Besondere Leistungsanforderungen (z. B. Service-Level-Agreements Ober Reaktionszeiten): 

3.3 VergUtungsbestimmende Faktoren aus dem Bereic.h des Auftragg11bers 

Vergotungsbestimmende Faktorea au~ dem Bereich des Auftraggebers sind 
a). die Mitwlrkungsleistun·gen des Auftraggebers gemäß Nummer 8 

Oie mit •gekennzeichneten ~gtiffe sind am Ende der EVB-IT Dienstleistung definiert. 
Fassung vom 01. April 2002, gOltlg ab 01 . Mal 2002 E.VB·il 
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b} folgende weitere Faktoren: 

4 Ort der Dienstleistungen 1 Leistungszeltraum 

4.1 Ort der Dienstleistungen In den Räumlichkeiten des Auftragnehmers 

4.2 Zeiträume der Dienstleistungen 
!""'""'"'' ''"'''""''""'"'"'"'' "''.' '' "''' ' '''•••„.„.„.„ ••..•.. „ •.... •. .... ........... .................... ... .•.... .... .. . . .. ..... .......... , ............... .......... „ .„„„ .„ .. „ .... „ .„ .. „ .. „„.""'"'····· 
' Leistungen (gemäß Nummer 3.1) 1 Geplanter Leistungszeltraum t Verbindlicher Leistungszeitraum i 
i 1 ·· ·-········ ··· ··· ··· ·· ··· · ··· ··:· ···-··· ··· ··· ····· ··· ··· ··· ··· ·~· ··"'' ''"' ''''""'"' ' ""'' '";"'"'"'""'' ' ''"''""'""'' ''''' j 
' Beginn j Ende i Beginn i Ende ! 
:. . ....•.• . •···•·• . .. . . .. .•. .•. ••. .•. .•. ••. ••. .•. ••. •• . .. . .• „ • . .• · - · ··· ··· ··· ·· · . .. ·····=···· ... „ ... .. „ .„ ............... ; ... ' „ . „ . •.. „.'' „'' ••••.• „ „ •.. j.„ „ . „ ...•. „ ..•..•... "'" ..•. „ .;„ „. „ „ ..•. • ·-······ „. „ . „ .„ .• .( 

~-11~~a.ß..:Y.~?.1.5.'.?.(}.!~.(}.~.Q ....... „ ..............•.... , ..... : . .L: ........................... .. l. ···-·-·· . j.(}~ .0~2.?.1 ? ... L3.1 .. ~?~2g_1.~.. . „.! 
l gemäß V9215·113016010 (1 .Änderung} ! l l 01 .01 .20"16 t ! 
!9.~~ii!i~~~:~~r.:!9:2~::~~~~~-~--:: .: .: .. : : .. : .: :r:: . :::::: ... : . . : : :r ·: ··:··:· :··:·· :·· :·· :J:o.1·~ö:<?o.2~·::: ::·I:::::~: :::::::: :::~:::::::~~:: :i 
11oos Support . i ! . ; 01.01.2016 i i ···- ························:·················„····„········"··········„··"·'·······"···„-·„.„„ .... „ .. „ .„.„ .„„ ...•..•• „„.„ ... „.„„ .... „.„1„ ••• ~„ ... „ . ... „ ., •. ,_„ •. ... ••• _ . ••. . „ ....• . •• . • .. ... • .. ••. .. _. . • ,) 

:4.3 Zelten der OiensUeistungen 
Die Leistungen des Auftragnehmers werden erbracht gem.-SLA RZ Teil A Pkt.4.3, SLÄ RZ Teil B Pkt.4.1 , SLA 
TVM Tell A Pkt. 4, ggfs. SLA TVM Teil B Pkt. 3 und Anlage 4 

14.3.1 während der Obliohen Geschäftszeiten des Auftragnehmers an Werktagen (außer an Samstagen und Feiertagen) 

Montag bis Donnerstag von bis Uhr 

Freitag bis von bis Uhr 

4.3.2 während sonstiger Zeilen 

bis -------
bls 

_______ vo·n 

von 
bis ------
bis ------- ------- - -----

an Sonn· und Feiertagen am Silz des Auftragnehmers von _ _____ bis 

DIS mit ·gekennzeichneten Begriffe sind am Ende der EVB-IT Dienstleistung definiert. 
Fassung vom 01. Aprll 2002, gültig ab 01. Mal 2002 

Uhr ------
Uhr ------

______ Uhr 

E.VB·il 



EVB-IT Dienstvertrag 

Vertragsnummer/Kennung Auftraggeber 

Vertragsnummer/Kennung Auftragnehmer: V9215-1/3016010 

5 Vergütung gem. Leistungsnachweis Dienstleistung 

5.1 ·tiSI Vergütung. nach Aufwand 

~ ohne Obergrenze 

D mit einer Obergrenze in Höhe von __ € 

--
dataport --

................................................ ···9~~~i~h~~~~ d~~·P~;:;;~~~·j;;d~~ ·L~lstung ... „ .............. „ .... „ .... „.„.„ ......... . i · · P~~j~-\~~~rh~ib .l 

(Leistungskategorie) ! der Zeiten l 
r„„„„.9ämäß;1:3:·„„ „l 

r;;~~:„rsAP~A·rt;k;i:„r„.„„„„„„„„.„„„„„.„„ „„„ .„„.„.„„ „.„.„„ „ .„. „ .„.„ . T„„ rr.;~~·~~~:·r · -. „. „„ „„„„! 

! Nr. i Nr. Artlkelbezeichnungl-code i Menge ! einheit ! i 
' · · 1 ['2oöö.i'ö62.„.„ 

~· ······ · ··· ···~· ·· ··· ···-·· ·· ··· ·· · ··„·· ··· ··· 

.3 i 20001972 

!'""4'' t2101ö345 ' ' 
'"'öiä'Atirech;:;;;·;;9„~iföigt nach Aufwand. 

Reisezeiten 

!25l . Reisezeiten werden nicht gesondert vergütet 

D Reisezeiten werden vergotet ger_näß 

Rechnungsstellung 
Die Rechnungsstellung erfolgt kalendermonatllch nachträglich gern. Lel.stungsnachweis 

(Position 3) 

Gemäß 5.2 (Positlon 1, 2 und 3) 

Der Leistungsnachweis für Personallefstungen wird kalendermonatllch nachträglich erstellt und zugesandt. Er 
gilt für jeden Monat als genehmigt, wenn und soweit der Auftraggeber nicht innerhalb von 14 Kalendertagen 
nach Erhalt Einwände geltend macht. 

Aulwandsbezogene Abrechnungen zu Beginn d~s KalendeJjahres erfolgen auf Basis der letitmatig zuvor er· 
folgten Rechnungsstellung vorläufig, falls bereits zuvor Leistungen in Rechnung gestellt wurden. Sofern eine 
Korrektur der abzurechnenden Mengen erforderlich ist, erfolgt diese mit der darauffolgenden Rechnungsstel· 
lung. · 

Vergütungsvorbehalt 

Es wird ein VergOfungsvorbehalt vereinbart 

~ gemäß Ziffer 6.4 EVB·IT OienstlelstuRg 
D anderweitige Regelung gemäß Anlage Nr. __ • 

Ole mit• gekennzeichneten Begriffe sind am Ende der EVB-IT Dienstleistung definiert. 
Fassung vom 01. April 2002, gültig ab 01. Mai 2002 E.VB·il 



EVB-IT Dienstvertrag 

Vertragsnummer/Kennung Auf(raggeber 

Vertragsnummer/Kennung Auftragnehmer: V9215-1/3016010 

5.2 IZI Festpreis 

--
dataport --
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F!lr die vom Auftragnehmer zu erbringenden Dienstleistungen zahlt der Auftraggeber einen einmaligen 
Festpreis in Höhe von insgesamt 0,00 €. 

D,i,:r..&.i.!).~.~.l.\S.&..f..!:~t.e.~1~„~~g.1 ~i.c.J1.v,tl~:f()l9t ~u.sarr.i'!l~.n~ . . . „ .. .... „.„ ...... „„„„„„„„ .. „„,„ .. „„„„.„.„„„ „„„„.; 
; '.SAP-Artikel- j Artikelbezeichnung/- i i Mengen- i l · i 
i Pos. i Nr. 1 code 1 Menge i einheit i Einzelpreis ! •Gesamtpreis i 
1„···1····„1"1a233ö11·1···roi>=M'ss:·ciZ1ösijiN······ 
. i i (IDOS-Ntitzung) 
1·····2 ···110233ö1ö4 ·· !oi>=iiAss:ciiiöso~„„„„„ 

L .. „ .. „ .„L„ .„.„ .. „„„„„„:„„L<!.~?..~.:~.~~~.~~.>„„„„„„ .. „„.„„ 
Für die vom Auftragnehmer zu erbringenden Dienstlelslungen zahlt der Auftraggeber einen jährlichen 
Festpreis in Höhe von insgesamt 622.820,53 €. · 

Der jährliche Festpreis setzt sich wie folgt zusammen: 

Rechen~entrumslelsturigen geml!ß RZ Seivlcekalalog 
r .„„ ... „„rsA'i>:Ärtik;i:r·· ·Ärtik;ib~~~i~i;~~~9i:„ ' „.„. rM~~9~~=„r·„ .... „. 
l Pos. l Nr. · code i Menge i einheit i Einzelpreis Gesamtpreis 

r.. :.~. : .. ::t.~ö.~~:1:~~~.:::: ::. 
: 2 i 20001034 
}···' ·'" ''"" ' i " " ········"' "'"'"' "'"" 
; 3 i 20000993 
:······4·····r2ööö1·;;51.„.„ .. 
r ·5·····12oööfo73'''''' 
).„„„ •••.•• „(····-············„·········„ 
! 6 : 20001023 . „ 
)•'"''"•'"'" ''.„.„ .„ .. „ .. „„.„ .... „.„ 
• 7 : 20001062 
1·····a··„·r2oöö1ö64········ 
; • . •• , ..• ~„„ ... i„···········„-·-············· 
i 9 i 20001569 
~„„.„„„ .... 1„„, .••• „ „ ...•... „.„ .. „ „ 

L„.~.?.„.„l .. ~g?..?..~.~~.: .. „.„ 
: 11 ! 20001131 
, ..•• „„ . .. „ .. ~· ··· ····"'""••"•"•"•"'\' 

i 12 ] 102330112 

r "13.T1ö233ö1o5···· 
i'„„1·;;„„J.2oöö1·55;····„.„ 
,.„ .. „„.„„.(.„.„.„ .. „ .„ .. „ „ .„ .„.„ 

r 1s :20001972 , 
'-······„ ...•... :. „ .„ .. „„„„.„,,.„, .. ,„ 

Weite,re Komponenten 
)'"" ' " ' "''"'\''' „ •••• „ .„ .„ .„ .„ ... „ „ .. 
i 16 ' 21010600 

1 fr' l 20öö1 i99 
i„„1ä·i 2ooöo130······· 
; : 
:·· ··· ·· ··"· · ··~„ ..... „„.„„.„.„„ .. „„ .. 
! 19 ! 20000139 ; ..... „„ ... „{ ••••••••••••••••••••••••••••••• 

i 20 : 20000139 

! ............... : .............................. „ 

Qle mit • geke.nntelchneten Begriffe sind e.m Ende der EVB-IT Dienstleistung definiert. 
Fassung vom 01. Aprtl 2002, galtig ab 01. Mai 2002 E.VB·il 
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Vertragsnummer/Kennung Auftragnehmer: V9215-1/3016010 
--
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Die Rechnungsstellung des einmaligen Festpreises ·erfolgt n~ch Leistungserbringung. 

Die Rechnungsstellung des jährlichen Festpreises erfolgt anteilig jeweils zum 1. des jeweiligen Kalen
dermonats. 

Die Vergütung d~r Leistung filr IDOS wird Immer für ein ganzes Supportjahr (ein Jahr ab dem Leistungs
beginn für IDOS gern. Nr. 4.2) fällig. Wird der Vertrag vor Ablauf eines Supportjahres beendet, so hat 
der Auftraggeber trotz dessen die gesamte Jahresvergutung zu zahlen. 

Der Auftragnehmer behält sich eine Prf!isänderung gemäß seinem jeweils gültigen Leistungsverzeichnis 
vor. Sofern die vorgenannten Preise nicht im Leistungsverzeichnis abgebildet sind, glll Ziffer 6.4 EVB-IT 
Dienstleistung. 

D Es werden folgende Abschlagszahlungen vereinbart: 

·5.3 Reisekosten und Nebenkosten 

181 Reisekosten werden nicht gesondert vergütet 

D Reisekosten werden vergütet gemäß 

181 Nebenkosten werden nicht gesondert vergotet 

D .Nebenkosten werden vergoiet.gemäß 

:a Rechte an den verkörperten Dlensflelstungsergebnissen 
(ergänzend zu /.abwefchend von Ziffer 4 EVB-IT Dienstlelsluog) 

's.1' D Ergänz.end zu Ziffer 4 EVB-IT Dienstleistung ist der Auftraggeber berechtigt, folgenden Dlenststellen 

6.2 D 

6.3 D 

6.4 D 

und Einrichtungen, die seinem Bereich zuzuordnen sind, einfache, nicht .Obertrag.bare Nutzungsrech
te•· an den Dienstleistungsergebnissen einzuräumen: 

Ergänzend zu Ziffer 4 EVB-IT Dienstleistung ist der Auftraggeber berechtigt, folgenden Dienststellen 
und Einrichtungen außerhalb seines Bereiches einfache, nicht Obertragbare Nutzungsrechte• an den 
Diensileistungsergebnissen einzuräumen: 

Abweichend von Ziffer 4 EVB-IT Dienstleistung räumt der Auftrag~ehmer dem Auftraggeber das aus
schließliche. dauerhafte. unbeschränkte. unwiderrufliche und Obertragba~e Nutzungsrecht an den 
Dienstleistungsergebnissen, Zwischenergebnissen und vereinbarungsgemäß bei der Vertragserfül-· 
lung erstellten Schulungsunterlagen ein. Dies gilt. auch fOr die Hilfsmittel, die der Auftragnehmer bei 
der Erbringung der Dienstleistung entwickelt hat. Der Auftragnehmer bleibt zur beliebigen Verwen
dung der Hilfsmittel und Werkzeuge, die er bei der Erbringung .der Dienstleistung verwendet hat, be
rechtigt 

Sonstige Nutzungsrechtsvereinbarungen 

Die mit• gekennzeichneten Begriffe sind am Ende der EVB-IT Dlenslielstung definiert. 
Fassung vom 01. Ap111 2002, gOllig ab 01. Mal 2002 E.VB·il 
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EVB-IT Dienstvertrag 

Vertragsnummer/Kennung Auftraggeber 

Vertragsnummer/Kennung Auftragnehmer: V9215-1/3016010 

7 Verantwortliche Ansprechpartner siehe Anlage 1 

des Auftraggebers: 

des Auftragnehmers: 

8 Mltwlrkungslelstungen des Auftraggebers 

--
datr?port --

Seite 7 von 9 

® Folgende Mllwlrkungs1e1stungen (z. B. 1nrras1ruKtur, organlsauon. Personal, Technik, Dokumente} 
werden vereinbart: 

8:1 Der Auftraggeber benennt mindestens zwei Mitarbeilerlnnen/Milarbeiter, die dem Auftragnehmer 
als Ansprechpartnerinnen/Ansprechpartner zur Verfügung stehen. 

8.2 Anderungen der Anlage 1 Ansprechpal1ner sind unvei:zügllch schriftlich mllzuteilen. Hierfür wird ei-
ne neue Anlage 1 vom Auftraggeber ausgefüllt. Die Anlage wird aufAnforderun durch den Kun· 
denbetreuer zur Verfügung gestellt. Dte neue Anlage ist an 

zusenden. 

8.3 gern. Anlage SLA RZTell A Pkt. 2.3,.SLA RZ Tell B Pkt. 2.1, SLA ;r"M Tell A Pkt. 2.1 

9 Schlichtungsverfahren 

D Die Anrufung folgender Schlichtungsstelle wird vereinba.rt: 

, 10 Versicherung 

D Der Auftragnehmer weist nach, dass die Haftungshöehstsummen gemäß Ziffer 9 .. 2.1 EVB·IT Dienst-· 
leistµng durch eine Versicherung abgedeckt sind, die Im Rahmen und Umfang einer marl<IOblichen 
deutschen lndustriehaftpflichtversicherung oder vergleichbaren Versicherung aus einem Mitgliedsstaat 
der EU entspricht. 

Die n1it" geke.onzeichneten Begriffe sind am Ende der EVB·IT Dienstleistung definiert. 
Fassung vom 01. 'April 2-0"02, goltlg ab 01. Mal 2002 E:.VB·il 



EVB-IT Dienstvertrag 

Vertragsnummer/Kennu,ng Auftraggeber 

Vertrag11nummerli'\ennung Auftragnehmer: V9215-113016010 

11 Sonstige Vereinbarungen 

--
da tapert --

Seite 8 von 9 

11.1. Die AGV und die Dataport Datensctiutz-Lelllinle sind im Internet unter www.datap~ verölfenllicht. 

11.2. Die aus diesem Vertrag seitens des Auttragnehmel'S zu et'brlngenden Leistungen unterliegen In-Anset'iUng ih· 
rer Art, des Zwecks und der Person des Auftraggebers zum Zeitpunkt des Vertragsschlusses nicht der Um
satzsteuer. Sollte sich durch Änderungen tatsächlicher oder rechtilcher Art oder durch Festsetzung durch ei
ne Steuerbehörde eine Umsatzsteuerpflicht el(leben und der Auftragnehmer insoweit durch eine Steuerbe
hprrta in Anspn 1r,h OA.nomnu~n \VP.rrlAn, h~t cfP.r A11ft.~OOP.her rlAm A11ftrnonAhmP.r rliP. gAz;:ihltA Umi:>Rf7~tP.t1Ar 
in voller Höhe zu erstatten, ggf. auch rückwirkend. · 

11 .3. Die Vertragspartne'r vereinbaren Qber die Vertragsinhalte Verschwiegenh.eit, soweit gesetzliche· Bestimmun' 
gen dem nicht entgegenstehen. ' 

1 i .4. Bremer Informationsfreiheitsgesetz 
11.4.1. Dieser Vertrag unterliegt dem Bremischen Informationsfreiheitsgesetz (BremlFG). Er wird. gemäß§ 

11 im zentralen elektronischen ·Informationsregister.der Freien Hansestadt Breme11 veröffentlicht. Un' 
·abhängig von einer Veröffentlichung kann er Gegens.tand von Auskunftsanträgen nach dem BremlFG 
sein. 

11.4.2.. D Optionale Erklär.ung der Nichtveröffentlichung . 
Der Auftraggeber erklärt mit Auswahl dieser Option, dass der Auftraggeber diesen Vertrag nicht im 
Informationsregister veröffentlichen wird. Solt!e während der Vertragslaufzeit eine Absicht zur Veröf
fentlichung entstehen, wird der Au~raggebe.r den Auftragnehmer unverzOglich·lnformieren. · 

11.5. Mit diesem Vertrag wird eine e(Walge Vorvereinbarung abgelöst. Rechte und Pflichten der Vertragsparteien 
bestimmen sich ab dem Zeitpunkt seines. Wirksamwerdens ausschließlich nach diesem Vertrag. 

11.6. Die !DOS-Leistungen gemäß 'Nr. 4.2 bezieht der Auftragnehmer von Unlerauftragnehmern. Sofern Änderun
gen in der: Leistungserbringung d~r Unterauftragnehmer vom Auftragnehmer·akzeptiert werd~n müssen, ver
einbarte !DOS-Produkte sich änd~rn oder der Service,katalog hinsichtlich der IDOS-Leislungen insbesondere· 
aus diesen Gründen geändert werden muss, wird dies direkte Auswirkungen ·auf die LeJslungserbrlngungs
schuld des Auftragnehmers und somit Auswirkungen.auf diesen Vertrag haben. Daraus resulliert dann eine 
Anpassung der Leislungsinhalle und/oder der Vergütung dieses Vertrags. Eine solche Anpassung wird erst
malig zum 28.02.2018 notwendig. 

Ändert sich der Leistungsinhalt, wird der Auftraggeber vom Auftragnehmer hlertlber 3 Monate Im Voraus in 
Textform informiert. Dem Auftragnehmer steht In diesem Fall ein Widerspruchsrecht Innerhalb von 4 Wochen 
nach Zugang der Information des Auftragnehmers zu. Sollte der Auftraggeber der Leistungsänderung nicht 
innerhalb a1eser Frist widersprechen, gilt dies als Zustimmung zur Leistungsänderung. 

Sollte der Auftragnehmer der Änderung widersprechen, sieh! den beiden Vertragsparteien ein SonderkOndl· 
gungsrechi dieses Vertrags mit einer Frist von 14 Tagen zum Monatsende z,u. Die gesetzlichen Kündigungs
regelungen bleiben hierdurch unberührt. 

Ändert sich die Vergütung dieses Vertrags greift Punkt 3.1 .2 der AGV. 

11.7. Dieser Vertrag beginnt am 01.01.2016. Er ersetzt den Vertrag/die Änderungsverfahren gemäß Nummer 4.2 
und führt dessen/deren Leistungen fort. soweit di.ese nicht durch Erfüllung oder auf sonstige Weise erledigt 
sind. Er kann erstmals unter Wahrung einer·Frist von 6 Monaten zum 31.12.2018 gekündigt werden. Dahach 
kann er zum Ende eines Kalenderjahres unter Wahrung einer Frist von 6 Monaten gekündigt weiden. Oie 
Kündigung bedarf der Textform. 

11.8. Dle im Namen des Auftraggebers. gegenüber dem Auftragnehmer zur Erteilung von Aufträgen bzw. ergän
zenden Weisungen zu technischen und organisatorischen Maßnahmen Im Rahmen der Auftragsdatenverar· 
beitung berechtigten Personen (Auftragsberechtigte), sind vom Auftraggeber mit Abschluss des Vertrages in 
Textform zu benennen und Änderungen während der Vertragslaufzeit unverzüglich In Textform mitzuteilen. 

Die mit "gekennzeichneten Begriffe sind am Ende der EVB·IT Dienstleistung definiert. 
F.assun9 vom 01. Aprll 2002, ·901119 ab·01. Mal 2002 E.VB·il 



' . EVB-IT Dienstvertrag 

Vertragsnummer/Kennung Auftraggeber 

Vortragsnummer/Kennung Auftragnehmer: V9215-1/3016010 

_B_re_m_e_n ______ , 09.06.2017 
Ort Datum 

Bremen 
Ort 

Oie mit • gekennzefchneten Begriffe sind am Ende der EVB-IT Dienstleistung definiert: 
Fassung vom 01'. April 2002, güflig ab 01. Mai 2002 

--
dataport --
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dataport --Ansprechpartner 

zum Vertrag Ober die Beschaffung von IT-Dienstleistungen 
Bereitstellung' der Infrastruktur und Betrieb des Verfahrens MESO im Rechenzentrum sowie Technisches 

Verfahrensmanagement 

Vertragsnummer/Kennung Auftraggeber: 
Auftraggeber: 

Rechnungsempfänger: 

Senator für Inneres• 
- · Organisation, IT, eGovernment, 
Verwaltungsmodernlslerung 
Contrescarpe 22124 
28203 Bremen 

Senator f!lr Inneres• 
- _Qrgantsatlon, IT, eGovernment, 
Verwaltung11modernlslerung 
Contrescarpe 22/24 
28203 Bremen 

Der Rechnungsempfänger fst Immer auch der Mahnungsempfänger. 

Zentraler Ansprechpartner des 
Auftragnehmers gern. Nr. 7 EVB-IT: 

Vertragliche Ansprechpartner des 
Auftraggebers gem. Nr. 7 EVB-IT 

Fachliche Ansprechpartner des 
Auftraggebers gem. Nr. 8.1 EVB-IT: 

Technische Ansprechp,artner des 
Auftraggebers: 

' 1. Herr/ Frau (Vorname, Nachname) 
· Tel. 

2. Herr/ Frau (Vorname. Nachname) 
Tel. 

1. Herr/ Frau (Vorname, Nachname! 
Tel. 

2. Herr/ Frau (Vorname, Nachname) 
Tel. 

Ändern sich die Ansprechpartner in dieser Anlage, wird die Anlage gern. Nr. 8.2 EVB-IT ohne die Einleitung 
eines Änderungsvertrages ausgetauscht 

Ort , Datum 
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Service Level Agreement 

Bereitstellung der Infrastruktur und Betrieb des 
Verfahrens Meso im Rechenzentrum 

Al/gemeiner Teil (Teil A) 

für 

Senator für Inneres • 

Contrescarpe 22/24 

28203 Bremen 

nachfolgend Auftraggeber 

20.04.2012 Service Level AIJreement RZ-Betrieb 
- Al/gemeiner Teil (Teil A) -,-
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1 Einleitung 

Der Auftragnehmer stellt dem Auftraggeber IT Ressourcen einschließlich Hardware und systemnaher 
Software sowie IT Dienstleistungen mit dem vereinbarten Leistungsumfang bedarfsgerecht zur Verfügung 
(im Folgenden als Verfahren bezeichnet). Mit dieser Leistungsvereinbim1ng (Service Level Agreement, 
SLA) wird der Leistungsgegenstand geregelt. Darüber hinaus beschreibt das Dokument die 
Systemumgebung, die Aufgaben und Zuständigkeiten vom Awftragnehmer und vom Auftraggeber, sowie 
die vereinbarten Leistungskennzahlen (Service· Levels). 

1.1 Aufbau des Ooku1nentes 
Diese Anlage enthält die folgenden Kapitel: 

Rahmenbedingungen (Kapitel 2): Regelung von allgemeinen Rechten·und Pflichten von Auftraggeber' 
und Dienstleister, Bestimmungen zur Laufzeit, Anderung bzw. Kündigung der Vereinbarung sowie 
Übergangsbestimmungen. . · 

Leistungsbeschreibungen (Kapitel 3): lnh<1ltliche Beschreibung der bereitgestellten 
Rechenzentrumsleistungen sowie der für .einen reibungslosen Betrieb erforderlichen Dienstleistungen. 
Bestandteil der Leistungsbeschreibungen Ist die In diesem Dokument beschriebene Vertellung von 
Aufgaben und Zuständigkeiten zwischen Auftraggeber und Dienstleister (VDBI - Erläuterungen s. Pkt. 
5.1). 

Leistungskennzahlen (Kapitel 4): -Definition von Leistungskennzahlen und ihrer Mes·sverfahren (z. B. 
Verljlgbarkeit oder Reaktionszeiten), Festlegung von Betriebs- und Servicezeiten und Vereinbarungen 
über die zu erreictiende Leistungsqualität (Service Level Objectives). 

Erläuterungen (Kapitel S) 

1.2 Leistungsgegenstand 
. Gegenstand dieses Service Level Agreements Ist die Bereitstellung der Dlenstleisturgen im 
Rechenzentrum. 

Die allgemeinen Leistungen werden hinsichtlich der Leistungsqualität und des Leistungsumfangs im 
Kapitel 3·beschrieben. Die verfahrensspezifischen Leistungen werden im Teil B beschrieben. 

20.04:2012 Service Level Agreement RZ-Betrleb 
- Allgemefner Teil (Teil AJ -
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2 Rahmenbedingungen 

2.1 Beschreibung des Fachverfahrens 
Die Beschreibung des Fachverfahrens und der ~u Grunde liegenden Lösung erfolgt im Teil B. 

2.2 Changemanagement 
Das Changemanagement erfolgt in einem geregelten Prozess. Es ist die Aufgabe des 
Changenianagements sicherzustellen, dass standardisierte Vorgehensweisen zur Durchführung von 
Veränderungen existieren und effizient genutzt werden. 

Der Auftragnehmer erbringt folg~nde Leistungen im Rahmen des Changemanagernenls für den 
Rechenzentrumsbetrieb. 

2.2.1 Changes mit vorab gegebener Zustimmung 
Der Auftraggeber stimmt mit Abschluss dieses Vertrages allen Änderungen an der Hardware, am 
Betriebssystem oder In den systemnahen Diensten, die die Integrität oder Verfügbarkeit des Verfahrens
oder des Services nicht berühren zu. 

Aufaa12on und L1tsl8mlig~eiten 

Prüfung des Änderungsbedarfs 

Durchführung in einer Testumgebung einschließlich der Dokumentation, wenn im 
Leistungsumfang enfhatten. 

Umsetzung der in der Testumgebung getesteten Änderungen ln der 
Produktionsumgebung im V!lrtragUch festgelegten Wartungsfenster .und Ergänzung der 
Systemdokumentation 

Anpassung der Verfahrensdokumentation, soweit dies durch eine Änderung 
erforderlich wird 

20.04.2012· Service Level Agreement RZ-Betrieb 
- Al/gemeiner Teil (Teil A) · 

' 

: 
' Aufll"~\1~ · Auftraq-

/1et11nii1 geber 

v.o 1,8 

v,o l;B 

v,o t,B 

v.o f, B 
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2.2.2 Changes mit Zustimmung des Auftraggebers 
Der Auftragnehmer holt für alle Änderungen, die die lnlegf'lläl oder Verfügbarkeit d·es Verfahrens- oder des 
Service!; berühren die jeweilige Zustimmung des Auftraggebers ein. Dies gilt auch für Änderungen .an den 
Verfahren und Services selbst 

Aufnnhon \Jn(I %ustiind1nke1fon Aullrag- AuflrS(J· 
nchhlcir gebcr 

Ermittlung des Änderungsbedarfs durch den Auftragnehmer oder Beauftragung durch V, D V, D 
de.n Auftraggeber. 

Bei Ermittiung des ÄQderungsbedarfs durch den Auftragnehmer wird .dem Auftraggeber v;o l, B 
oder seinen Beauftragten ein Änderungsantrag schriftlich oder per E-Mail zur 
Zustimmung übermittelt. 

Durchführung von genehmigten Änderungen In einer Testumgebung (sofern beauflragl) 
einschließlich der Dokumentation des Auftraggebers unter Berücksichtigung der In 
Beauftragung enthaltenen Dringlichkeitsangabe. 

V,D I, B 

Mitteilung derT~stergebnisse (Testdokumentation und Stellungnahme) an den 
Auftraggeber oder seinen Beauftragten. 

V, D l,B 

Der Auftraggeber führt den Test in der Testumgebung (sofern beaultragl) durch und ·1, B V, D 
beauftragt die Umsetzung der Ä~derungen In der Produktionsumgebung schriftlich oder 
per E-Mail. . 

Abslimmung des Umsetzungszeitpunktes und ggf. notwendigen Wartungsfensters mit v, o l,B 
dem Auftraggeber oder seinen Beauftragten. 

DurchfOhrung der Änderungen in der Produktionsumgebung und Ergänzung der V,D t,B 
Systemdokumentation. 

Der· Auftraggeber fOhrt Tests.in der Produktionsumgebung durch und erklärt die t,B V,D 
Freigabe d.er Änderungen In der Produktionsumgebung schliftllch in Papieiform oder in 
Textform (Fax, E-Mail, etc.). 

Anpassung der Verfahrensdokumentation, soweit dies durch eine Änderung V,D l;B 
erforderlich wird. 

2.2.3 Freigabe 
Mit der Freigabe des bezeichneten Freigabegegenstandes wird vereinbart, dass das.System in der 
existierenden Form genutzt werden :;oll. Für Test und Freigabe von Verfahren ist der Auftraggeber 
verantwortlich. Automatisierte Verfahren, die der Auftragnehmer In eigener Verantwortung bl!trelbt, werden 
vor ihrem erst'nialigen Einsatz. oder nach Anderungen getestet und freigegeb.en. 

Di~ Freigabe von Test-, Schulungs- oder P.roduktivsystemen kann sowohl In Papier- als a.uch In Textforrn 
(Fax, E-Mail, etc.) erfolgen. Im Falle von umfangreicheren Systemen kann ein Freigabeprotokoll neben 
dem remen t:inverstandnis zudem z.B. folgende Paramet~r festhalten: 

• Konfigurationsstände 
• Zusammenstellung und Bezeichnung der Datenbanken 
• Benutzerhandbücher, technische Dokumentation 

2.3 Mitwirkungsrechte und -pflichten 
Die vom Auftragnehmer zugesagten Leistungen erfolgen auf Anforderung des Auftraggebers. Es sind 
Mitwirkungs- und Bereitstellungsleistungen des Auftraggebers erforderlich, die grundsätzlich In einer 
besonderen Anlage geregelt sind. 

20~04.'2012 Service Level Agreement RZ-Betrleb 
- Al/gemeiner Teil (Teil A) -
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2.4 Kündigungsmodalitäten 
Bei Beendigung'der Vertragsöeziehung sind vom Auftragnehmer innerhalb von 6 Wochen nach Zustellung 
der Kündigung dem Auftraggeber die Unterlagen zur Verfügung zu stellen, die erforderlich sind, um den 
Geschäftsbetrieb unter geänderten Bedingungen fortzusetzen. 

Dazu gehören unter anderem: 

• Eine aktuelle Darstellung der im Zusammenhang mit diesem Vertrag genutzten Hardware: 
• Eine aktuelle Aufstellung der für den Systembetrieb ins~allierten Software. 
• . Die Übergabe der Lizenzunterlagen, soweit der Auftraggeber Lizenznehmer Ist.. 
• Eine cikt~elle Version der eingesetzten Standardkonffguratlonen. 
• Eine Dokumentation des eingesetzten Datensicherungssystems. 
• Ein Exemplar einer aktuellen Datensicherung bzw. eines Datenexportes. 
• Die Dokumentation der zu dem Zeitpunkt offenen Problemmeldungen und Aufträge. 
• Jeweils ehre Kopie der dem AG zuzu.ordnenden Handbücher, Hand-Outs und Dokumentationen. 

Am Ende des letzten Tages des Vertrages bzw. der tatsächlichen Nutzung der Systeme sind vom 
Auftragnehmer an den Auftraggeber zu übergeben: 

• der aktuelle Datenbestand, 
• der Bestand de·r gesicherten Daten, 
• alle dem Auftraggeber zuzuordnenden mobilen Datenträger (z. B. Installations-CDs, 

Sicherungsbänder) 

Der Auftragnehmer wirkt auf Wunsch des Auftraggebers an einer durch Vertragsende durchzuführenden. 
Migration mit Aufwand, der durch eine solche Migration beim Auftragnehmer entsteht, sowie . 
Materlalauf\'>'endungen und Auf\vandsleistungen fOr individuelle Abschluss- und Sicherungsarbeiten 
werden vom Auftraggeber gesondert vergütet. ' 

Der Auftragnehmer verpflichtet sich mit dem Vertragsende alle aus diesem Vertrag bezogenen Dateien 
und Progr.amme in seiner Systemumgebvng.zu löschen. 

20.04.2012 Service Level Agreement RZ-Betrleb 
·Al/gemeiner Teil (Tell A) • 
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3 Leistungsbeschreibung 

Für den Betrieb des Verfahrens werden die im Teil B beschriebenen IT-Services durch den Auftragnehmer 
erbracht. Dies beinhaltet die anteilige Nutzung der erforderlichen Systemkonfiguration (Host. Server, 
Betriebssystem, betriebssystemnahe Softwcire; Platten etc.) und alle notwendigen Services zur 
Sicherstellung eines reibungslosen Betriebs. 

3.1 Infrastruktur 
Oie Leistung des Auftragnehmers erfolgt ausschließlich auf unterstützten Plattformen, die durch Hersteller 
freigegebenen sind. Daraus ergibt sich regelmäßig eine Veränderung der Infrastruktur/ Plattform. Um den 
laufenden Betrieb zu sichern, werden di.ese Veränderungen für den zentr<1len Tell nach Maßgabe des 
Auftragnehmers realisiert. Dies, wird im Rahmen der Regelkündigungsfristen angekündigt Der 
Auftraggebe'r ist verpflichtet, die In seinem Auftrag gehostenen Verfahren und Komponenten rechtzeitig an 
diese veränderten Anforderungen anzupassen, 

3.1.1 Rechenzentrum 
Der Auftragnehmer stellt'für den Betrieb der Rechnersysteme, die Bestandteil dieses Vertrages sihd, 
entspr'\lchende Fläche und 1 nfrastruktur In den Standorten des Rechenzentrums (RZ) zur Verfügung. Die 
RZ Infrastruktur weist folg.ende Charakteristika auf: · 

1. Aufstellung im Rechenzentrum des Auftragnehmers 
2. Betrieb in gesicherter Rechenzentrumsumgebung mit Zutrlttschutz und Zugangssch,utz 
3. Brandschutzmaßnahmen (für die Systemräume Feuerschutz- Isolierung, Brandmel,dezentrale, 

Durchschallung zur Feuerwehr, Löschvorrichtungen) 
4. Zutrittskontrolle und Überwachung In allen Gebäudebereichen, Personenvereinzelungsanlage im 

Rechenzentrum, Einbruchmeldeanlag.e, Wachdienst (7x24) vor Ort 
5. Redundante unterbrechungsfreie Stromversorgung. Notstrom und Klimatisierung 
6. Bereitstellung der Server 
7. Installation und Konfiguration der System-Sottware 
8. Bereitstellung, Betrieb und Wartung der erforderlichen Server 
9. Tägliche Datensicherung 
10. Sachgerechte Lagerung der gesicherten Da.ten (Datensicherung, Diebstahl- u. füandschutz) 
11. Rücksichern I Wiederherstellen von Daten/Datenbank im Schadensfall 
12. Nutzung zentraler Sicherungsinfrastruktur, Magnetbandarchiv 
13. Bereitstellung und Verwalten v.on Speichermedien 
14. System- und Appllkationsmonitorlng mit aktiver Prozessüberwachung 
15. Problemanalyse und Störungsbearbeitung 
16. Einbindung der Infrastruktur in das LAN/WAN. Firewall 
17. Automatische Überwachung Ober Netzwerk-Management 
18. Patchmanagement 
10. Virenschutz 

20.04,2012 Service Level Agreement RZ-Betrieb 
-Al/gemeiner Teil (Tell A) - -
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3.1.2 Netzwerk-Anbindung und Firewall 
Bestandteil der Leistung ist die Anbindung der für die Leistungserbringung erforderlichen Komponenten an 
das LAN des Rechenzentrums bis zum Übergabepunkt des WAN- bzw. lnte~net Providers. 

. · Auto.~Mn und Zlis!ancl1gl<Ell!en Avlfrag- 11ultmo· 
n~lmler gebe1 

Spezifikation c;Jer IOr die Netzwerkkommunikation erforderlichen Protokolle und 8,1 V,D 
Kommunikations-Ports (Kommunikatipns-Matrlx) 

Beauftragung und Umsetzung der'Netzwerkfrelschaltungen fOr Netzverbindungen, die V, D 1 
in der Verantwortung des Auftragnehmers liegen 

Beauftragung von Netzfreischaltungen für Netzverbindungen, die nicht in der B,I V,D 
Verantwortung des Auftragnehmers liegen 

3.1.3Serverbasierte Leistungen Windows und Unix . 
Der Auftragnehmer stellt für die im Teil B spezifizierten Services zugesicherte Resso"'rcen bereit. 
Zugesicherte Ressourcen werden durch Leistungsparameter beschrieben. 

Es werden zwei verschiedene Konfigurationen der Plattform unterschieden {gilt auch für virtuelle 
Systeme): 

• Fest zugewiesene Systemressourcen: Dem Auftraggeber stehen die Systemressourcen zur 
ausschließlichen Nutzung zur Verfügung. Die Oimensionierung muss dabei den.geplanten 
Spitzeri·Belastungen entsprechen. Oie Konfiguration und Ressourcen der einzelnen Systeme sind 
im Anhang angegeben 1.m.d stehen dem Auftraggeber exklusiv zur Verfügung. 

• Gemeinsam genutzte Systemressourcen: Hardware und ggf. Software wird von mehreren 
Auftraggebern genutzt FOr den Spitzenlastausgleich können die. Lastprofile aller beteiligten 
Auftraggeber ganzheitlich betrachtet werden. 

Zugesicherte Ressourcen für Windows und UNIX 
Die Leistungsbeschreibung beschreibt die jeweils bereitgestellten zugesicherten Ressourcen auf Basis 
normalisierter Leistungseinheiten. 

Leistungseinheiten zu zugesicherten Serverlelstul)gen 
• Höhe der zugesicherten Leistung (CPU-Kerne) 
• Zugesicherter RAM Hauptspeicher 
• Zugesicherte Speicherleistung (für Daten und Programme) 

Leistungseinheiten zu zugesicherten Datenbankleistungen 
• HÖhe der zugesicherten Leistungen (CPU-Kerne) 
• Zugesicherter Hauptspeicher 
• Anzahl Instanzen 
• Anzahl Datenbanken 
• Zugesicherte Sp-elcherlelstung (für c;lie Datenbanken) 

Leistungseinheiten zu zugesicherten Speicherleistungen 
• Bereitgestelle Speicherleistung in GB pro Jahr 

20.04.2012 Service Level Agreement RZ -Betrieb 
• Allgemein~r Teil (Teil A) · · 
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3.1.4Technisches Design 
Der Auftragnehmer entwickelt eine technische Architektur und stimmt diese mit den Anforderungen aes 
Auftraggebers ab. 

Die einzelnen Aufgaben und die Verteilung der Zuständigkeiten sind wie folgt geregelt: 

: l\ufgabeu 1ind Zus!tmdigkaiten /\1,ftrag 1 Auflltig 
' nehmer gcber 

Informationsbereitstellung von relevanten Normen, Ailwendungsarcl:iltekturen und l,B V,D 
Projektinitiativen · 

Abstimmung derapplikationsrelevanten Teile des Technologieplans mit dem 
Auftraggeber (initial und bei erforderlicher Änderung) 

v,o 1 

3.2 Bereitstellung 
Bereitstellung umfasst alle Maßnahmen im Zusammenhang mit der Installation neuer oder erneuerter 
Hardware- bzw. Systemsoftware-Komponenten. 

Die .einzelnen Aufgaben und ·die Verteilung der Zuständigkeiten sind wie folgt geregelt: 

3.2.1 Systeme im Rechenzentrum 

· AtJtgabgn rn111 X11~t,1nctigkeilen Auttrsg. Avttrog-

1 
11eh111cr 11~1Je't 

Erweiterungen der technischen Infrastruktur V,O,B 1 

Bereitstellung der neuen I zusätzlichen Ressourcen (Server, Platten etc.) gemäß Teil B V,D 1 

Installation und Konfiguration von Hardware, Betriebssystem und betriebssystem naher V,D 1 
Software (z.B. Midclleware) Inkl. Einrichtung notwendiger User.Profile und 
Zugriffsmechanismen, Installation von Komponenten zur· Überwachung und Steuerung. 
des Systems und für die Ausgestaltu·ng des Backup 

Durchführung der Datenmigration im Zusan;imenhang dem Austau.sch von V,D 1 
Systemkomp.onenten. Ausgenommen sind Datenmigrationen In Folge einer 
Neulmplemelitlerung oder Plattformmigration. · 

Durchführung geeigneter Tests bei allen lnslallatlonen, Umzogen, Erweiterungen, V,D 1 
Veränqerungen der systemteclmischen Infrastruktur 

3.2.2 Systeme in den Räumlichkeiten des Auftraggebers 
Die Aufstellung von Systemen in den Räumlichkeiten des Auftraggebers ist möglich. Di.e Inhaltliche 
Ausgestaltung kann dem Tell B eritnommen werden-. 

20.04.2012 Service Level Agreement RZ-Betrleb 
·Allgemeiner Teil (Tell A) • 
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3.3 Betrieb und Administration 
Leistungen für Betrieb und Administration sind ?lle Maßnahmen, die im Zusammenhang mit der laufenden 
Verwaltung installierter Systeme und Softwareumgebungen (Betriebssystem, systemnahe Software) 
erbracht werden, um einen reibungslosen Betrieb sicherzustellen. Darunter fallen auch die Aufgaben zum 
Backup & Recovery, Oje Aufgaben und Zuständigkeiten sind nachfolgend geregelt 

3.3.1 Basisbetrieb 
At1fnaben und Zuslllt\<lir;ke1ten Al1fli ag Auftrag. 

nehnwr gol>er 

Erstellung, Pflege und Bereltstellung Betrtebshandbuch (BS!-Grundsohutz) V,D B,I 

lnha.l!liche Abstimmung des Betriebshandbuchs mit dem Auftraggeber V,D B,I 

Steuerung und Überwachung der Systeme. Proaktives Erkennen und 
Vermeiden von Störunaen 

V,D 1 

Überwachung der einzelnen Komponenten auf wesentliche Kenngrößen wie CPU 
Auslastung, Performance; Speicherressourcen und Störanzeichen durch Einsatz 

V, D 1 

entsprechender System Monitorlng Tools. . 
Sammlung und Übermittlung von Kenngrößen ror die Anfertigung von Berichten V,D 1 

Beseillgu.ng von Störungen, Reslart I Recovery von Systemkomponenten unter 
Einhaltung der Eskalatloosverfahren 

V,D 1 

Antwort auf Anfragen zu Störungen und ProblemeR beim Kunden V,D 1 

Durchführung von Diag.noseprozeduren entsprechend der Betriebsanweisungen V,D 1 

Benennung möglicher Produktveränderungen zur Leistungsoptimierung oder V,O 1 
Kostensenkung IOr den Auftraggeber 

DurchfOhrung und Koordination von Konfiguralionsmanagement und Change V,D .1 
Management für alle betriebsrelevanten Bereiche 

3.3.2 Backup & Recovery 
Abhängig von der gewählten SLA·Klasse wird eine Zuordnung.der Aufgaben und Zuständigkeiten im Teil 8 
beschrieben. 

A11fgahr.n und Zus1änd19keile1l 

Definition von Backup Anforderungen und Aufbewahrungszelträumen 

Definition von Backup mil Zeitplänen, Vorgehensweisen, Parametern 

Implementierung der System- und Datenbanksicherung 

Durchführung der Datensicherung von System- und Applikationsdaten entsprechend 
der festgelegten Verfahrensweise (dezentral mit Unterstützung des Auftraggebe~) 

Durchführung von Recovery Maßnahmen entsprechend der bestehenden Rlchtlinlen 

3.3.3 User - Administration 
Auf9<1ban 1md Zu~t~ndigketlen 

Bereitstelluhg der Auftraggeber relevanten Informationen und Vorgehensweisen, die fOr 
das BerechtigungskOnzept erforderlich sind 

Definition von Richtlinien'filr Adminlstra\ion (Bere<;htlgun9$konzept) 

20.04.2012 Service Level Agreement RZ-Betrieb 
-Al/gemeiner Teil (Teil A) -
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A\1fqabon und /Us\andlgl<cllon Aun1ag- 1 Aufl! S\f 
nqhm~r gebcr 

Beauftragung von Berechtigungsänderungen mit Bereitstellung der Im Rahmen des 
Berechtigungskonzeptes definierten administrativen Daten (z. B. Personalnummer, 

D V 

erforderliche Berechligungsstufe) bei neuen, geänderten und ausscheidenden 
Benu1zern. 

Einrichten und Verwaltung von ZugriffsberechtiQunQen von Anwen!iern fllr die D V 
einzelnen Systeme . 

Anfertigung von Berichten zu administrativen Tätigkeiten nach Abstimmung (z. B. V,D l,B 
Statistik User neu, geändert, gesamt für verschiedene Systeme I Plattformen) 

3.3.4Datenbank und Middleware Administration 
' 

Aufgab"'" und Zus!Jntl1~kelten Auftrag- ! Auf(rag-
11ehmß1 geb"' 

Bereitstellung der Vorgaben für das Anlegen, Upgrade und Refresh von- Datenbanken V,O 1 
und Middleware. Komponenten 

B.ereitstellung aller erforderlichen Informationen und Quellen (Datenträger) zur l,B V, D 
Installation und Wiederherstellung ·der Datenbank- und Mlddl.ewarekomponenten 

Erstinstallation, Upgrade und Refresh von Datenbanken und Middleware V,D t 

Pflege von Betriebsdokumentationen V,D 

Überwachung und Steuerung der Datenbank-Systeme, Transaktionsmonitore und V,D 
Middleware-Komponenten 

Speicherplatzüberwachung der Datenbanken und Middleware V,D 

Mltteil4ng bei erforderlichen Speicherplatzerweiterungen mit finanziellen Auswirkungen 
an den Auftraggeber 

V,D 1 

BeseiJigung von Störungen bei auftretenden Datenbankproblemen iin Betrieb und 
Ergreifen von Gegenmaßnahmen Im Störfall 

V,D B 

Einleitung des vereinbarten Eskalationsprozesses V,D t 

Einspielen von Patches V,D 1 

Wartung der Datenbank v,o 

3.3.5 ApplikatiOns-Betrieb und Administration 
Grundsätzlich liegt das technische Verfahre.nsmanagement beim Auftragnehmer. Das technische 
Verfahrensmanagement beinhaltet dfe systemtechnische Installation, die Konfiguration und das 
Patchmanagement des Vertahren.s·, gemäß der vom Auftraggeber (oder von ihm beauftragten Dritten) 
vorgegebenen und bereitgestellten Installationspakete und Anweisungen (z. B. Ausführung von 
Setupprogrommcn und Konfigurotionen noch Chcckiistcn). 

• Das Technische Verfahrensmanagement ist .erfüllt, wenn die Fachanwendung und ggf. definierte 
Programmteile starten. · 

• Ggf. notwendige Vor-Ort-Einsätze des Software-Herstellers (z. B. wenn die oben genannten 
Voraussetzungen nicht erfüllt sind) werden vom Auftraggeber gesondert beauftragt. Die dabei 
entstehenden Aufwände trägt der Auftraggeber. 

• Installationsleistungen im Rechenzentrum des Auftragnehmers durch Mitarbeiter von Fremdfirmen 
oder des Auftraggebers rnOssen von einem Mitarbeiter des Auftragnehmers be.gleitet werden. Oie 
Begleitung· durch einen Mitarbeiter des Auftragnehmers wird gesondert in Rechnung gestellt. 

Weitere Leistungen für den Applikations-Betr,ieb und der Administration werden im Teil B beschrieben. 

20.04.W12 Se.vice Level Agreement RZ-Betrieb 
- Al/gemeiner Teil (Teil A) -
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3.3.6 Batch-Betrieb 
Sofern diese Leistungen anfa.llen, werde diese im Teil B beschrieben. 

3.3. 7 Erneueru'ng und Ergänzung 
Technologische Erneuerungs- und Ergänzungsleistungen sind alle Maßnahmen im Zusammenhang mit 
der routinemäßigen Modernisierung der IT-Infrastruktur, mit deren Hilfe sichergestellt wird, dass alle 
Systemkomponenten auf dem aktuellen Stand der technischen Entwicklung für branchenQbllche 
Technologieplattformen erhalten werden. Di.e einzelnen Aufgaben und die Verteilung der Zuständigkeiten 
sind wie folgt geregelt: 

Auf9abet1 und Zu"t~iidi~k~11~11 Aulllag- Allflrng 
no11mcr aPb.er 

Einführung von Richtlinien und Verfahrensweisen ror Erneuerungen und Ergänwng V,D l, B 
einschließlich Vorgaben für Erneuerungszyklen für eingesetzte Hardwaf&- und 
Softwarekomponenlen 

Zustimmung zu den erstellten Richtlinien fOr Erneuerung und Ergänzung 1, B v,o 
Ersatz/Nachrüstung von Hardware und Software unter Verwendung geeigneter neuer v,o 1, B 
Technologien 

3 .. 3.8 Wartung und Pflege 
Um sämtliche Hardware-Systeme und die eingesetzte Software zum Betrieb der Infrastruktur im 
Rechenzentrum in einem - auch vom Hersteller unterstützten - Zustand zu halten, führt der 
Auftragnehmer kohtlnulerllch Verbesserungen Und Änderungen durch. Dazu gehören: 

Wartungsarbeiten; 
Diese dienen der Erhaltung der Betriebsfähigkeit der eingesetzten Hardware. Der Auftragnehmer betreibt 

·grundsätzlich Systeme, deren Komponenten (Betriebssystem, Datenbanken. etc) beim Hersteller unter 
Wartung sind. 

Softwarepflege: 
Oie Softwarepflege dient der Verbesserung ·eines Softwareproduktes in Bezug auf die Funktionalität und 
Performance (Release) oder auf Grund von Fehlerbehebung (Patc/1). 
Arbeiten, die im Rahmen der Wartung oder Softwarepflege vom Auftragnehmer erbracht werden, führt der 
Auftragnehmer innerhalb der normalen Büroarl>eitszelten bzw. innerhalb der vereinbarten 
Wartungszeitfenster durch. Dies gilt für Eingriffe, die die Nutzung des Service nicht übermäßig 
beehitrachtigen. Der Auftragnehmer entscheidet eigenständig Ober den Einsatz von Releases oder 
Patches, die vom Hersteller angeboten werden. 

Arbeiten In der RZ-Umgeoung, .die mit Einschränkungen für den Auftraggeber verbunden sind, werden in 
den vereinbarten Wartungsfenstern vorgenommen und mit dem Auft~geber abgestimmt. 
Widerspricht der Auttragge1:>er·e1ner vom Auftragnehmer empfohlenen Wartungsmaßnahme und entstehen 
dadurch Mehraufwände, so sind diese vom Auftraggeber zu tragen. 

Die Verantworfllchk.elten für dle ·einzelnen Wartungsaufgaben sind wie folgt geregelt: 

r 
Auf~aban utlil zustänrJig~1>it1J11 

-

Definition von Richllinien und Verfahrensweisen für Wartung und Reparatur, Einspielen 
von Patches und Releasewechsel 

PrOfung der Relevanz von veröffentlichten Service Packs, Firmware, Patches etc. 

20.04.2012 Service Level Agreement RZ-Betrieb 
-Al/gemeiner Tell (Tell A) -
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; Autg~b<m und 7\1s!and1gknllcn AuftraQ- Au!tra~-
nchmm 9ebei 

Planung von.systenispezifischen W;utungsarbelten V, D 1 

Durthführung von exemplarischen Tests vor der Ausführung systemspezlflsc1w v,o 1 
Wartungsarbeiten 

Ausfütirung syst~msP.ezifischer Wartungsarbeiten (z. B. Installation von Service Packs, V, D 1 
Firm\vare, Patches und· Software Maintenance Releases) 

Planung und Äbstimmung von Releasewechseln mit dem Auftraggeber (insbesondere V, D B 
Applikationsexperten etc.) 

Genehmigung von Releasewechseln hinsichUich der Kompatibilität mit Systemen I 
Anwendungen, die unter Verantwortung des Auftraggeb°ers betrieben werden. 

V B 

DurchfOhruhg der Soflware-Dist!lbutlon bei Release-wechsel; Version5kontrolle aller v, o 1 
Installierten Software Produkte elnsphließl.lch Anpassung der Schnittstellen der 
betroffenen Anwendungen, die vom Auftragnehmer bet!eut·werden 

Vorbeugende HW-Wartung entsprechend der Herstellerempfehlungen V,D 1 

3.3.9 Fernzugriff und Fe·rnwartung, Fernunterstützung und Fe.rnbedienung 
Ein Fernzugriff liegt vor, wenn Mitarbeiter des Auftragsnehmers oder beauftragte Dritte von einem System 
auf ein anderes System zu Wartungs-, Reparatur-, Bedienungs- oder UnterstUtzungszwecken, Ober nicht
dedizierte Kommunikationskanäle zugreifen: 

„Fernzugriff' Ist der Oberbegriff fOr die im Folgenden dargestellten Fallarten: 

• Fernwartung 
Eine Fernwartung setzt eine administrative Tätigkeit von einem externen System auf ein internes 
System voraus. · 
Eine administrative Tätigkeit liegt vor, wenn die Tätigkeit der Verwaltung äer Nutzbarmachung des 
IT-Factwertahrens dient und nicht ausschließlich der Nutzung eines IT-Fachverfahrens oder dem 
Support aus Nutzersicht. 

• Fern'unterstlitzung 
Die Fernunterstüti:ung stellt einen „nur sehenden' Fernzugriff, ohne direkte Kontrollmöglichkeit des 
Systems, dar. 

• Fernbedienung 
Mit Einverständnis des Nutzers kann die Fernunterstotzung auch in Form einer Fernbedienung 
erfolgen. Der Zugreifende übernimmt die aktive Steuerung wahlweise mit dem Rechieprofil des 
Nutzers oder - nach dessen Abmeldung - mit einem auf dem Zielsystem hinterlegtem 
Fernbedienungs-Account: 

Der Fernzugriff von Mitarbeiter des Auftragsnehmers auf zu betreuende Systeme erfolgt in 
Übereinstimmung mit einem grundschutzkonformen Sicherheitskonzept am Maßstab eines hohen 
Schutzbedarfs. 

Der Fernzugriff von beauftragten Dritten kann ausschließlich Ober eine vom Auftragnehmer vorgegebene 
Kommunikations-, Zugriff- u·nd l11frastrukturlösung in Übereinstimmung mit einem gru11dschutzkonfom1en 
Sicherheitskonzept am Maßstab eines hohen Schutzbedarfs erfolgen. 
Voraussetzung für die Einrichtung eines Fernzugriffs für Drille ist der Nachweis, dass durch den Zugriff 
Dritter keine Gefahr für die Sicherheit der Daten und Ressourcen hinsichtlich der Vertraulichkeit, 1 ntegrität 
und Verfugbarkeit entstehen. 

PrOfung·una Freigabe des Nachweises erfolgt durch den ITSB des Auftragnehmers. 

20.04.2012 Service Level Agreement RZ-Betrieb 
- Al/gemeiner Teil (Teil A) -
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Detaus·zuin Fernzugriff und zur Fernwartung, Fernunterstützung und Fernbedienung sind ggl im Tell B 
geregelt. 

3.3.10 Kommunikationsanbindung zum RZ 
Der Auftraggeber gewährleistet, dass die Anwender des zentralen Verfahrens Ober einen Zugaog zum 
Landesnetz oder einen mit dem Auftragnehmer abgestimmten, gleichwertigen Anschluss verfügen. 

Der Auftraggeber stellt eine für den laufenden Betrieb ausreichend performante Netzanbindung sicher. 

20.04.2012 Service Level Agreement RZ-Betrleb 
- Allgemeiner Teil (Teil A) -
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4 Leistungsk~nnzahlen 

4.1 Definition 
Eine Leistungskennzahl ist eine Maßzahl, die zur Qualifizierung einer Leistung dient und der eine 
Vorschrift zur quantitativen reproduzierbaren Me.ssung einer Größe oder Vorgangs zu Grunde liegt. 

4.1.1 Begrlffsfestlegungen 
Betriebsmodus Begriffsdefinition 

Betriebszeit .Die Betriebszeit ist der Zeitraum, in der die vereinbarten Ressourcen vom Auftragnehmer zur 
(unbetreuter Verfügung gestellt und automatisiert überwacht werden. 

Betrieb) 

Servicezeit Servicezeiten beschreiben Zeiträume, in denen definierte Services zur Vei:fügung steht. 

Supportzeit 
(betreuter Betrieb) 

Die Servicezeit .supportzelt (betreuter Betrieb)" beschreibt die Zeiträume, In denen die 
Ressourcen vom Auft~agnehmer bedient und Störungen und Anfragen bearbeitet weri:len. 

·Regelmäßiges Zeitfenster fllr Wartungsarbeiten an den Systemen, in dem die Systeme nicht 
oder nur eingeschränkt für den Auftraggeber nutzbar sind, 

Sollle in Sonctertällen ein größeres oder weiteres Wartungszeitfenster beansprucht werden, 
so erfolgt dies in direkter Absprache mit dem Auftraggeber. De.r Auftraggeber wird nur in 

Wartungsfenster begründeten Fällen die Durchführu11g von Wartungsmaßnahmen ejnschrähken. Der 
Auftragnehmer wird In diesen Fällen unverzUgllch Ober sich ggf. daraus ergebenden 
Mehraufwand und Foigen informieren. 

Prozentualer Anteil an einer z4gesagten Servicezeit (z. B. „Supportzeit .betreuter Betrieb") 
innerhalb eines Messzeltraumes, in der die beschriebenen Komponenten für den 

Verfügbarkeit Auftraggeber nutzbar sind. 

Vertllgbarl%it = 1 
__ 2; ungeplrulle~usfällzeiten lhl 

Support7.e\I (betreuter ßetrieb) im Messzeitraum (Jahr) [/J] 

Ausfallzeit 
Die Ausfallzeit Ist die Zeitspanne, die nach Eintritt der NlchtverfOgbarkeit während der 
zugesagten Servicezeit vergeht, bis ein System (bzw. Systemcluster) mit .allen Komponenten 
wieder für den Regelbetrieb zur VerfUguAg steht Gemessen wird die Ausfallzeit in Stunden 
Innerhalb der veri;>inbarten Servicezeiten. 

Die Reaktionszeit ist die Zeitspanne innerhalb der vereinbarten Servicezeiten zwischen der 
Feslslellung einer Störung dilrch den Dfenstleister bzw. Meldung einer Störung durch den 

Reaktionszeit Auftraggeber über den Yereinbarten Weg (Service Dllsk) bis zum Beginn der 
.Störungsbeseitigung. Die Reaktionszeit beginnt mit der Aufnahme der Störung in das 
Tlekalayatam daa Auftragnehmers. 

Der Zeitraum, auf den sich eine Leistungskennzahl bezieht und in dem die tatsächlich 
Messzeitraum ·erbrachte Qualität der Leistung. gemessen wird. Sofern nichi anders angegeben beziehen 

sich alfe artgegebenen Metriken Jeweils auf einen Messieitraum von einem Kalenderja_hr. 

4.2 Leistungsausprägung 
Die beschriebenen Leistungen sind jeweils in verschiedenen Ausprägungen mit urite~chiedlichen 

-Qualitätskriterien und Preisen verfügbar, um entsprechend den Anforderungen ~uf Kundenseite eine 
optimale Anpassung zwischen benötigter Leistung und Preis erreichen zu können. 

20.04.2012 Service Level Agreement RZ·Betrieb 
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Für Anwendungen mit nicht definiertem oder verbinqllch abgeschlossenem Servicelevel wird zunächst die 
Leistungsausprägung Typ 3- festgelegt. 

Leistungsausprägung Einsatzgebiet 1 

Typ 1 (1-löchstverfügbar) Premium Plus Höchste Anforderungen bezüglich Verfügbarkeit und Priorität bei 
Premium Plus der Bereitstellung, Wartung und Störungsbeseitigung für den 

Betrieb besonders geschäflskrllischer Systeme, 

Typ 2 (HochverfOgbar) Hohe Anforderungen bezüglich Verfü9barkeit und Priorität bei der 
Premium Bereitstellung, Wartung µnd Störungsbeseitigung .fOr den Betrieb 

von geschäftskritischen Systemen. 

Typ 3 (normale Verfügbarkeit) Durchi;chnltfliche Anforderungen bezüglich Verfügbarkeit und 
Standard mlll!ere Priorität bei der Bereitstellung, Wartung und 

Störungsbesei)igung für den Produktivbetrieb von Systemen, die 
nicht gesch!lflskritisch sind. 

Typ 4 (einfache Verfügbarkeit) Niedrige AnfOrderungen bezüglich Verfügbarkeit und Priorität bei 
Economy Bereitstellung, Wartung und Störungsbeseitigung ftlr sonstige 

Systeme 

Die Feststellung der Anforderungen an die. Veriügbarkeit eines Systems und die Eingruppierung in eine 
Typklasse erfolgt vom Auftragnehmer gemeinsam mit dem Auftraggeber und wird Im Teil B 
festgeschrieben. 

4.3 Vereinbarte Leistungskennzahlen 
Leistungskennzahlen für Betriebsleistungen. 

SLAKlassen 

Betriebszeit 
(unbetreuter Betrieb) 

Supportzelt 
(betreuter Betrieb) 

Wartungsfenster 

Reaktionszeit im 
Störun sfall 
ZielverfOgbarkelt des 
definierten Services 
Storage. 
Verfügbarl<eltsl<lassen 
(Obligator.isch pei 
RDBMS- Service) 

1 

Premium Plus 

Premium 

2 3 

Premium Standard 

7 Tage x 24 Stunden 

Mo·Do 08:00 • 17:QO Uhr 
Fr 8.00- 15.00 Uhr 

Di. 19:00 - MI. 06:00 Uhr; 
Ausnahmen nach Vereinbarung 

Premium Standard 

4 

Economy 

Standard 

Die Verfügbarkeit wird für zentrale Anwendungen bis zur Date.nobergabeschnlttstelle ans WAN / Internet 
garantiert, für dezentrale Anwendungen gilt die Gewährleistung am Erbringungsort. 

Ist die Verfügbarkeit durch folgende Gründe gestört, so gilt die Gewährleistung der Verfügbarkeit für diese 
Zeiten nicht 

• aufgrund von höherer Gewalt und Katastrophen 
• Qualität der beigestellten Software 
• Unterbrechung aufgrund von Vorgaben des Auftraggebers 

20..04.2012. Service. Level Agreement RZ-Betrieb 
• Allgemeimir Teil (Teil A) • 
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• infolge Unterbleibens oder verzögerter Erfüllung von Mitwirkungspflichten durch den Auftraggeber 

Verfügbarkeitsklassen Beschreibung 

Premium FOr die VerfOgbarkeitsklasse Premium werden gespiegelte 
Spelchersyst~me elngeselzt. Solche Systeme sind in sich mehrfach 
redundant aufgebaut, um höchste Verfügbarkeit w gewährleisten. Ein 
Ausfall einer Einzelkomponen!e betrifft damit nur einen sehr geringen 
Teil des Gesamtsystems. Der Großteil steht ohne Funktions-oder 
Pcrformanccoinbußen weiter zur Verfügung. Durch entepre-chende 
redundante Ahblndung eines Serversystems.wird, je nach Anforderung 
an die VerfOgbarkeit, -auch dieser Fehlerfall vollständig abgefangen. Die 
Speichersysteme stehen. auch während Software-Upgrades, 
Erweiterungen oder Konfigurationsänderungen unterbrechungsfrei zur 
Verfügung. Die Speichersysteme der Verfügbarkeitsklasse p,emium 
sind für die SLA-Klassen Premium Plus und Premium Voraussetzung. 
Es gibt sie in l!en Konfigurationen Schutzbedarf „Normal" und 
Schutzbedarf.„Hoch'. · 

Standard Für die Verfügbarkeilsklasse Standard kommen ungespiegeite 
Speichersysteme zuin Einsatz. Alle Komponenten dieser Systeme sind 
mindestens <;loppell ausgelegt, um bei Ausfall einer Komponente den 
weiteren Betrieb sicherzustellen. Durch entsprechende redundante 
Anbindung eines Serversystems wird, je nach Anforderung an die 
Verfügbarkeit, auch dies.er Fehlerfall vollständig· abgefangen. Software-
Upgrades und Erwelterungen haben i.d.R. keine Auswirkungen auf den 
Betrieb. Mldrangesysteme können fOr die SLA-Klassen Standard und 

-
Economy eingesetzt werden. 
E.s gibt sie in den Konfigurationen Schutzbedarf „Normal" und 
Schutzbellarf .Hoch". 

4.4 Reporting 
Über die Auswertungen bzgl. der Einhaltung der Service Level erbringt der Auftragnehmer einen 
monatlichen Nachweis Ober die erbrachten Leistungen_ 

Der Na9hweis umfasst folgende Bereiche: 

• Geg!,'!nüberstellung zwischen den Messwerten der erbrachten Leistungskennzahlen und den 
definierten Sollwerten (Service Level Performance) 

• Trendbewertung für vereinbarte Systemen bzgl. Auslastung, Perfortnance, Kapa.zität entsprechend 
der definierten Richtlinien und daraus abgeleiteten Handlungsempfehlungen 

20.04.Z012 Service Level Agreement RZ-Betrieb 
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5 Erläuterungen 

5.1 Erläuterung VDBI 

V = Verantwortlich 

D = Durchführung 

B =Beratung 

1 = Information 

20.04.2012 

"V' bezeichnet denjenigen, der für den Gesamtprozess verantwortlich ist. • V' ist 
dafür verantwortlich, dass .o• die Umsetzun·g des Prozessschn!ts auch 
tatsächlich erfolgreich durchführt . 

. 

"P" bezeichnet denjenigen, der für die technische Durchführung verantwortlich 
ist 

"B" bedeutet, dass die Partei' zu konsultieren ist und z.B. Vorgaben tur 
Umsetzungsparameter setzen oder Vorbehalte formulieren kann. 
, B" bezeichnet somit ein Mitwirkungsrecht bzw. eine Mitwirkungspflicht. 

"I" bedeutet, dass dle Partei Ober die Durchführung und/oder die Ergebnisse des 
Prozessschrltts zu infonmieren Ist. „1• ist rein passiv. 

Service Level Agreement RZ-Betrieb 
-Al/gemeiner Teil (Tell A) -
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für 
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1 Einleitung 

Der Auftragnehmer sfellt dem Auftraggeber IT.Ressourcen einschließlich Hardware· und systemnaher 
Software sowie IT Dienstleistungen mit· dem vereinbarten Leistungsumfang bedarfsgerecht zur Verfügung 
(im Folgenden als Verfahren bezeichnet). Mit dieser Leistungsvereinbarung (Service Level Agreement. 
SLA) wird der Leistungsgegenstand geregelt. 

1.1 Aufbau des Dokumentes 
Diese Anlage enthält die folgenden Kapitel: · 

Rahmenbedingungen (Kapitel 2): Individuelle Regelung von Rechten und Pflichten von Auftraggeber und 
Dienstleister, Bestimmungen zur Laufzeit, Änderung bzw. Kündigung der Vereinbarung sowie 

. Übergangsbestimmungen. 

Leistungsbeschreibungen (Kapitel 3): Individuelle Inhaltliche Beschreibung der bereitgestellten 
Rechenzentrumsleistungen sowie individuelle Vereinbarungen von ·für einen reibungslosen Betrieb 
erforderlichen Dienstleistungen. 

Leistungskennzahlen (Kapitel 4): Individuelle Definition von Leistungskennzahlen und ihrer 
Messverfahren (z. B . .VerfOgbarkeit oder Reaktionszeiten), Festlegung von Betriebs- und Servicezelten und 
Vereinbarungen über die .zu erreichende Leistun!;jsqualität (Service Level Objectives}. 

Erläuterungen (Kapitel 5) 

1.2 Leistungsgegenstand 
Gegenstand dieses Service Level Agreements ist die Bereitstellung der Dienstleistungen im 
Rechenzentrum. 

Die allgemeinen Leistungen werden hinsichtlich der Leistung5qualität und des Leistungsumfangs im Tell A 
beschrieben. Die verfahiensspezlfischen Leistungen werden Im Teil B beschr1eben. 

1.3 Ergänzende Informationen/Abgrenzungen zum SLA Teil A 
Allgemeiner Teil 

1.3.1 Ergänzende Informationen 

• t;>unkt 3.2.2: Eine AufStellung in den Raumen des Auftraggebers erfoidert immer eine gesonderte 
detaillierte Prüfung der Gegebenheiten vor O.rt. Ggfs. sind Bereitstellungsleistungen des 
Auftraggebers erforderlich, die dann in Punkt 3 dieses SLAs geregelt werden. 

~ Punkt 3.3. 1: Produktveränderungen zur Leistungsoptimierung oder Kostensenkung für den 
Auftraggeber werden unter Berücksichtig.ung der aktuell geltenden RZ Standards zwischen 
Produktverantwortllchem, Architektur und dem Auftraggeber abgestimmf 

1.3.2Abgrenzungen 

St~nd SLA-Muster: 
v1 .9 vom 29.02.2016 

Service Level Ag«:>ement RZ-Betrieb 
- Verfahrensspezifischer Teil (Teil B) -
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Die hier im folgenden aufgeführten in Teil A definierten Services können teilweise erst mit dem Umzug der 
hier betroffen.an Fachverfahren und zugehörigen Services in die neuen Dataport Rechenzentren (RZ2

) 

reportet werden. Der Umzug erfolgt im Rahmen der Transitionen des Projekts RZ2
• 

• Punkt 3.3.1: Sammlung und Übermittlung von Kenngrößen für die Anfertigung von Berichten 
• Punkt 3.3.1: „Erstellung und Abstimmung von BetriebsfOhrungshandbOchern nac;:h 

.BSl_ Grundschutz" 
• Punkt 3.3.3: „Anfertigung von Berichten zu administrativen Tätigkeiten nach /\bstimmung (z. B. 

Statistik User neu., geändert, gesamt für verschiedene Systeme I Plattformen)" 
• Punkt 3.3.7: .Einführung von Richtlinien und Verfahrensweisen für Erneuerungen und Ergänzung 

einschließlich Vorgaben für Erneuerungszyklen für eingesetzte Hardware- und 
Softwarekomponenten" 

• Punkt 4.4: „Reporting' 

Stand SLA-Muster: 
v1 .9 vom 29.02.2016 

Service Level Agreement RZ-Betrieb 
- Verfa/1rensspezifisc/1er Teil (Teil B) -
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2 Rahrnenbedingungen 

2.1 Mitwirkungsrechte und -pflichten 
Die vom Auftragnehmer zugesagten Leistungen erfolgen auf Anforderung des Auftr-aggebers. Es sind 
Mitwirkungs- und Bereitstellungsleistungen des Auftraggebers erforderlich. 

Ergibt sich aus der Unterlassung· von Mitwirkungspflichten und Nichtbeistellung des Auftraggebers von 
festgelegten Informationen I Daten eine Auswirkung auf die Möglichkeit der Einhaltung der Service Level, 
entlastet dies den Auftragnehmer von der Elnhaltuhg der vereinbarten Service Level ohne Einfluss auf die 
Leistungsvergütung für die bereitgestellten Ressourcen. 

Stand SLA-Muster: 
v1 .9 vom 20.02.201'6 

Service Level Agreement RZ-Betrieb 
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3 Leistungsbeschreibung 

3.1 lnfrastruktu rleistungen 
Für den Fall, dass sich die Anforderungen an die dezentrale lnfrast(uktur ändern, gehen die dadurch 
erforderlich werdenden Anpassungen zu Lasten des Auftraggebers. Er stellt sicher. dass seine dezentrale 
Infrastruktur den laufenden Betrieb ermöglicht 

3.1.1 Netzwerk-Anbindung und Firewall 

Für Dienststellen der Verwaltung des Landes Schleswig-Holstein, des Landes Sachsen-Anhalt, der Freien 
und Hansestadt Hamqurg und der Hansestadt Bremen wird ein Zugang zum jeweiligen Landesnetz 
vorausgesetzt. 

3.1.2 Serverbaslerte Leistungen Windows und UNIX 

3.1.2.1 Applik·ations- und Webservice 

Es werden zugesicherte Ressourcen für die nachfolgend spezifizierten Services bereitgestellt. 

Webservice MESO 

Stand SLA-Muster. 
v1 ,9 vom 29.02.2016 

Service Level Agreement RZ-Betrieb 
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3.1.2.2 Datenbankservice 

Abhängig von den Anforderungen, die sich aus den Standards des Dataport Rechenzentrums sowie den 
architektonischen Anforderungen bezüglich der Applikation und der Datensicherheit erg·eben, erfolgt durch 
d<1s Rechenzentrum die Definition, wie die Aufteilung des Dätenbankservice in Instanzen und 
Datenbanken unterhalb, 11on Instanzen erfolgt 

Ee werden zugeeicherte Reeeourcen für die n3chlolgend epezifizierten Services bereitgestellt 

Datenbankservice MESO 

ztJQetlc:hei:te zugeslChitrtet z1,.1g~,tcherte 
CPU-Korn• RAM SP.elcher-

lolstung 
lnGe 

Dle.•ugeslcherte Spelcherlelstung verteilt sich auf DATA und LOG, 

3.1.2.3 Terminalservice 

Es werden zugesicherte Ressourcen für die nachfolgend spezifizierten Services bereitgestellt. 

TermlnaJservlce MESO 

Zugesicherte Ressourcen 
Anzahl Servtc~bezelolinung 

Stand SlA·Muster: 
v1 .9 vom 29.02.2016 

zugesicherte zuge&lcherter zue.e•l6hert& 
CPU-Kern~ .RAf~ . Spelc:h-er· 

lela~ung 
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·,o.ngeschlossene Benutzer (Name<! User). 

GlefohzeltiQ!> Benutzer (~oncurrent User) 

Benutzerbez.oger\e Speieherlelttlln!J 

Speich.erplalz Benulzer~roflle pro Benutzer In GB 

summ•.Spelcherlillstung fOr Benutzerprofile In GB 

Spe.lchcrrplalz Ben~tzerdaten (l:tOME-Verzälchnlsn) pro Benutzer in GB 

·Summe Speicherleistung für;HOME-Verzelchnlue·ln GB 

Skalierung un·d Benutzerverhalten 
Die Anzahl der.glei'chzeitlgen Benutzer ergibt sieh aus den aktuellen Anforderungen der 
Applikationskomponenteri und dem aktuell angenommenen Benutzer\ierhalten. Sie kann nicht für die 
Gesamtlaufzeit garantiert werden. 

Signifikante Anderungen des Benutzerverhaltens, die Einführung neuer Applikations-Module oder 
geänderte Systemanforderungen bestehender Applikations-Module (z. B. durch ein Auftraggeber 
individuelles Customizing) beeinflussen die Skalierung und die damit verbundene Nutzbarkeit des 
Systems. 

Die benutzerbezogene Rechen (CPU)· und Arl;>eitsspeicher(RAM)-Leistung orientiert sich an 
Durchschnittswerten. Der tatsächliche Speicherverbrauch pro Benutzer kann je nach Nutzerverhalten 
(insbesonde·re bei Nutzung des Internet Explorers) stark variieren. 

Drucken Ober Terminalservices -
Bei FAT-Cllents (Windows) erfolgt das Drucken bei Citrix mit dem Universal Printer Driver (UPD). Über 
Windows Terminalservices erfolgt das Drucken mit EasyPrint. 

Für Thln-Cllents bzw. Non-Windows Endgeräte erfolgt seitens des Auftragnehmers eine Prüfung, weiche 
Drucklösung möglich ist. Der Betrieb is.t kostenpflichtig und. gesordert zu beauflrageri. 

Vorausse'tzunge'n/Beistellungsleistungen des Auftraggebers für den Einsatz von Termlnalservices 
Für die im Dataport Rechenzentrum eingesetzte Citrix-lnfrastruktur wird als Endgerl!te Komponente der 
Cltrix Receiver, In einer Im Herstellersupport beflndllchen Version, vorausgesetzt. 
Der Einsatz von niedrigeren Versionen und/oder parallelem Zugriff des Endgeräts auf andere Citri~
lnfrastrukturen (insbesondere andere Softwareversionen) ~ann z:u Störungen auf dem Endgerät führen. 
Der Auftragnehmer steilt dem Auftraggeber für die Bereitstellung des Citrix-Rec.eivers auf dem Endgerät 
eirie Installations- und Konfigurationsleistung zur Verfügung. 

Für die im Dataport Rechenzentrum elng·esetzte Microsoft Terminalservice-infrastruktur wird als Endgeräte 
Kom'!Jonente der RDP Client, mindestens in der Ve'rslon 7, vorausgesetzt. · 

Sofern das Endgerät von Dataport betreut wird, Ist durch den Auftraggeber die Paketierung und Verteilung 
des Cltrix Receivers / RDP Client entsprechend der vereinbarten Proze.sse zu beauftragen. 

Stand SLA-Musler: 
v1 .9 vom 2.9.02.2016 

Service Level Agreement RZ-Belrleb 
- Verfahrensspezifischer Teil (Tell B) • 
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Der Datendurchsatz in der Netzanbindung des jeweiligen Landesnetzes (oder Ober das· Internet) zum 
Dataport Rechenzentrum sollte bei Citrix mindestens 1,6 Mbit/s, bei Windows Termlnalservices· 
mindestens 2,5 Mbit/s bei jeweils 10 gleichzeitigen Anwendern belrager'I. Weiterer Datenverkehr (z.B. 
Dateitfansfer/Druck) ist gesondert zu berücksichtigen. 

Eine Audioübertragung bei der Nutzung des Internet Explorers wird standardmäßig nicht bereHgestellt, 
_sondern ist kostenpflichtig und gesondertzu beauftragen. 

3.1.2.4 Fileservice 

FUr die zentrale Dateiablage wird ein zentraler Flleservice in der Größe von- für die Produ~tion und 
von- für die QS-/Stageumgebung bereitgestellt. 

3.2 Betrieb und Administration 

3.2.1 Grundschutzkonformer Betrieb im Rechenzentrum 

Der IT-Grundschutz verfolgt einen ganzheitlichen Ansatz zur Implementierung von Informationssicherheit 
in Behörden und Unternehmen. Infrastrukturelle. organisatorische, personelle und techhlsche 
Sicherheitsmaßnahmen unterstützen ein angemessenes Sicherheitsniveau zum Schutz von 
geschäftsrelevanten Informationen und der Verfügbarkeit der Daten. Der Betrieb des Verfahrens findet in 
einer zertifizierten Rechenzentrumsumgebung (RZ2

) ·$tatl Die- Zertifizierung nach ISO 27001 auf Basis von 
IT-Gri.Jndschutz wurde erstmalig 2014 unter der Kennung BSl-IGZ-0170 durchgeführt und unterliegt 
Jährlichen Überwachungsaudits. Zu dieser Umgebung zählen neben der Raum- und Gebäudeinfrastruktur 
auch die gemeinsam genutzten Basisdienste des Rechenzentrums. 

Die für den Auftraggeber betriebenen Komponenten des jeweiligen Fachverfahrens unterliegen nicht 
dieser Zertifizierung. Sofern das Verfahren grundschutzl<onfilrm betrieben werden soll, ist dies durch ein 
Security Service Level Agreement (SSLA) separat zu beauftragen. Sofern erhöhter Schutzbedarf fQr das 
Verfahren festgestellt wurde und im Rahmen der ergänzenden Risikoanalyse zusätzliche Maßnahmen 
ldentifl.ziert und durch Dataport umgesetzt werden müssen. sind diese zusätzlichen Maßnahmen mit SSLA 
Teil B zusätzlich zu beauftragen. 

Kundenverfahren werden typischerweise im Standard'Sicherheitsbereich platziert. Das· gilt für alle 
Verfahren ohne beauftragten grundschutzkonformen Betrieb, aber auch mit entsprechender Beauftragung. 
Sofern bei grundschutzkonformer Betrieb und erhöhtem Schutzbedarf im Rahmen ·einer ergänzenden 
Sicherheits- und Risikoanalyse zusätzliche Maßnahmen wie die ·dedizierte Verkehrslenkung errnlttell und 
beauftragt werdl!n, wird das Verfahren in der Erweiterten Sicherheitsbereich (ES) aufgebaut Verfahren' die 
wesentlich von den Dataport Betriebsstandards abweichen (da beispielsweise weitgehende administrative 
Bt:1echli9ungen für den Auftraggeber benötigt werden), werden im Slcllerhellsberelch Reduzierte 
Sicherheit (RS) aufgebaut und betrieben. Hier stehen den Verfahren jedoch nur eingeschränkt die 
Basisdienste des Rechenzentrums zur Verfügung. Grundschutzkonformer Betrieb ist auch Im Bereich RS 
möglich, die Machbarkeit und die Rahmenbedingungen sind jedoch indlvidueli zu prüfen. Ein Abweichen 
von der Standardsicherheit fOhrt zu erhöhten Aufwänden sowohl In· der Elnrlchtun-g, als auch im Betrieb. 

Die Umgebungen dieses Verfahren werden aufgrund des Schutzbedarfs In folgenden Sicherheitspereichen 
bereitgestellt: 

.Produktionsumgebung: Standardsicherheit 
QS-/Stageumgebung: Standardsicherheit 

Stand SLA-Muster: 
v1 .9 vom 29.02.2015 

Service Level.Agreement RZ-Betrieb 
· VerfahrensspevfisoherTeil (Teil B) · 
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·3.2.2 Backup & Recovery 

Die Datensicherung umfasst die Sicherung sämtll.cher Daten, die zur Ausführung und für den B.etrieb der 
Verfahren notwendig sind. Diese wird gemäß Anforderung des Auftraggebers eingerichtet. 

Programm-D<1teien, Konfigurations-Dateien und Verfahrensdaten, die in der Regislry abgelegt sind, 
gehören zu den Systemdaten, die durch die ~ystemsicherung entsprechend zu sichern sind. Die 
Systemsicherung wird vom Aul!ra!:Jnehmer slcmdi:11d111aßi!:l ei119erichlel. 

Gemäß Standard Im Dataport Rechenzentrum erfolgt.für Applikations-, Web- und Terminalservlces einmal 
wöchentlich eine Vollsicherung sowie eine tägliche inkrementelle Sicherung. 

Bel der Datensicherung des Datenbankservices wird die Wieilerherstellung eines täglichen 
Sicherungsstands gewährleistet. Die Logsicherung erfolgt im laufe di:!S Dialogbetriebs alle drei Stunden. 

Die gesicherten Daten werden- aufbewahrt. 

Im Fehlerfall bzw. auf Anforderung des Auftraggebers erfolgt eine Wiederherstellung der Daten. 

Entsprechend den Anforderungen des Auftraggebers kann von den Standard-Sicherungszyklen 
abgewichen werden. Dies ist ·im Einzelfall auch unter Berücksichtigung der technischen Möglichkeiten 
abzustimmen. 

3.2.3 Leistungsabgrenzung 

Für Backendverfahren deren Frontend Applll<ation Im GovernmentGateway ablaufen·finc:let der erweiterte 
Betrieb und Supportlevel des GovernmentGateway keine Anwendung. Soweit ein erweiterter Betrieb mit 
höherem Supportlevel gewünscht ist, isfeine gesonderte Beauftragung dieser Leistung erforderlich. 

· Stand SLA-Muster: 
v·1.9 vom 29.02.2016 

Service Level Agreement RZ-Belrleb 
- Verfahrensspezifischer Tel/ (Teil B) • 
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3.3 Lizenzleistungen 
Die Llzenzlelstungen sind zwischen Auftraggeber und Auftragnehmer. wle nachfolgend beschrieben 
vereinbart. · 

Aufgaben 1111d Zusländlgktti!ttn /\ufir"9 · Auflr~~I 
nehmor gclJor 

Betriebssystemlizenzen inklusive Wartung, Assurance .. V,O 

Lizenzen IOr zentrale RZ-Dienste wie Datensicherung, Systemmanagement, V,D 
Nelz\verkObe1V1achung . 
Vlrenschutz·auf allen Systemen, (lle der Auf\ragnehmer ais Bestandteil dieses SLAs V;D 
bereitstellt 

Fachanwendung V,D 

Middleware 

RDBMS (Oracle) V,D 

Termlnalserver-CAL-Lizenzen V,D 

Citrix-Lizenzen v,o 
Client Access Lizenzen 

Llzenzlelst1Jngen. aus Landesverträgen des Auftraggebers 

3_3.1 Lizenzleistungen aus Landesverträgen f Rahmenvertragen 

Lizenzleistungen, die der Auftraggeber durch Vereinbarungen außerhalb der hier vorliegenden 
Leistungsvereinbarung nutzen kanh (z. B. aus Landesverträgen, Rahmenverträgen etc.), sind im Rahmen 
dieser Leistung!;vereinbarung eine Beistellungsleistung des Auftragg.ebers. 

Erlischt deren Nutzbarkeit für den Auftraggeber, ist der Auftraggeber verpflichtet, eine im Sinne des 
Lizenzrechts des Lizenzgebers gleichwertige Lizenzleistung belzcubringen oder beim Auftragnehmer eine 
im ·Sinne des Lizenzrechts des Lizenzgebers gleichwertige Lizenzleistung zu beauftragen. 

Die nachfolgend stehendf;ln Lizenzen werden Im Rahmen dleser Leistungsvereinbarung als 
Beistellungsleistung des Auftraggebers vom Auftragnehmer genutzt: 

Lizenz Lizenztyp Anzahl inkluslv ••• Bemerkungen /' 
Eraäniunaen 

CllenUizenz· Wartund 
SONerlfiet1:z 
CPU.Lizenz 
Clieli\llzenz Wartono 
Serverll.zenz 
.CPU-Lizenz 
Cllentllzenz .Waiiuna. 
'$8.Nerliienz 
CPU-Lizenz. 

· Cllentllienz Wartuna 
.. S;erverlizenz 
·CPU-Ll;renz 

-

Stand SLA-Muster: 
v1 .9 vom 29.02.2016 

Service Level Agreement RZ-Betri~b 
- Vertahrensspezifischer Teil (Teil B) -
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4 Leistungskennzahlen 

4.1 Leistungsausprägung 

4.1.1 Betriebszeiten 

4.1.1 .1 Onlineverfügbarkeit 

Die zentrale Infrastruktur •Steht ganztägig zur Verfügung, d.h. an sieben Tagen in der Woche, 24 Stunden 
pr.o Tag - ·ausgenommen der unten angegebenen Einschränkungen (z.B. Wartungsfenster). 

4.1.1.2 Standard Supportzelt - Betreuter Betrieb 1 

• Montag bis Donnersiag 08.00 Uhr bis 17.00 Uhr 
• Freitag 08.00 Uhr bis 15.00 Uhr 

In diesen Zeiten erfolgt die Überwachung und Betreuung der Systeme durch Administratoren des 
Auftragnehmers. Es stehen Ansprechpartner mit systemtechnlschen Kenntnissen für den Betrieb und zur 
Störungsbehebung zur VeriüglJng. Im Problem- und Störungsfall wird das entsprechende Personal des 
Auftragnehmers Obe'r das Call-Center des Auftragnehmers informiert. 

4.1.1.3 Betriebszelt. - unbetreuter Betrieb 

• alle Zeiten.außerhalb des betreuten Betriebes 
Auch außerhalb des betreuten Betriebes stehen die·Systeme den Anwendern grundsätzlich zur Verfügung. 
Die Systeme werden automatisiert überwacht. Festgestellte Fehler werden automatisch In einem Trouble
Ticket-System hinterlegt. Ansprechpartner stehen während des überwachten Betriebes nicht zur 
Verfügung. 

4.1.2 Wartungsarbeiten 

Die regelmaß·igen, periodisch wiederkehrenden Wartungs- und Installationsarbeiten erfolgen i. d. R. 
außerhalb der definierten Servicezelten des betreuten Betriebes. Derzeit Ist ein Wartungsfenster In der Zeit 
von Dienstag 19:00 Uhr bis Mittwoch 06:00 Uhf definiert: In dieser Zeit werden Wartungsarbeiten 
durchgeführt und das Arbeiten ist nur sehr eingeschränkt möglich. In Ausl)ahmefällen (z.B. wenn eine 
größere Installation erforderlich Ist) werden diese Arbeiten nach vorheriger Ankündigung an einem 
Wochenende vorgenommen. 

4.1.3 Support 

Der Auftragnehmer übernimmt den Support fOr die vom Auftragnehmer angebotenen Leistungen, Der 
Auftragnehmer übernimmt keine verfahrensbezogenen fachlichen Supportleistungen. Ggf. notwendige 
Vor-Ort-Einsätze des Software-Herstellers für technische oder fachliche Supportleistungen werden vom 
Auftraggeber beauftragt und die entstehenden Aufwände trägt der Auftraggeber. · 

1 Gilt nicht für gesetzliche Feiertage, sowie 24.12. und 31.12„ 

Stand SLA-Musler: 
v1.9 vom 29.02.2016 

Service Level Agreemenl RZ-Belrieb 
- Verfahrensspezifischer Teil (Teil BJ -
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• Support für den Betrieb erfolgt durch die Annahme von Störungsmeldungen und die Einleitung der 
Behebung des zugrunde liegenden Problems. 

• Support fcirVerfahren sowohl vom Auftragnehmer als auch von anderen Herstellern Ist nlcht 
Bestandteil der Leistung und kann optional beauftragt werden. 

4.1.4Störungsa'nnahme2 

Die Störungsannahme erfolgt grundsätzlich Ober das Call-Center/den Userhelpdesk des Auftragn·ehmers. 

Im Rahmen der Störungsannahme werden grundsätzlich Melderdaten sowie die Störungsbesi:hreibung 
erfasst und ausschließlich fOr die Störungsbehebung gespeichert. Cier Störungsabschluss wird dem 
meldenden Anwender bekannt gi:imacht. 

4.1.5 lncident-Management 

Betriebsstörungen werden als lncidents im zentralen Trouble Ticket System (TTS) aufgenommen. Jeder 
lncident und dessen Bearbeitungsverlauf werden im TTS dokumentiert. Aus dem TTS lässt sich die Zeit 
der Störungsbearbeitung von der Aufnahme bis zum Schließen des Tickets mit der Störungsbehebung 
bestimmen. 

Generell unterbrechen die Zellen außerhalb des betreuten Betriebes die Bearbeitungszeit. Ebenso wird die 
Störungsbearbeitung unterbrochen durch höhere Gewalt oder durch Ereignisse; die durch den 
Auftraggeber oder den Nutzer zu verantworten sind (z.B. Warten auf Zusatzinformationen durch den 
Nutzer, Unterbrechung auf Nutzerwunsch, etc.). 

Folgende Prioritäten werden für die Störungsbearbeitung Im Rahmen der beauftragten Leistungen 
definiert: 

Priorität Auswlrkuno DrinQllchkeit 
Niedrig lncldent betrifft einzelne Ersatz steht zur Verfügung 
(bisher 4) Benutzer. Die und kann genutzt werden, 

Geschäftstätigkeit ist oder das betroffe.ne Sy5fem 
nicht eingeschränkt. muss aktuell nicht genutzt · 

werden. Tätigkeiten, deren 
Durchfüt)rung durch den 
lncident behindert wirp, 
können später erfolgen. 

Mittel Wenige Anwender sind Ersatz steht nicht für alle 
(bisher 3) von dem lncident betroffenen Nut;zer zur 

betroffen. Verfügung. rlie Tätigkeit, bei 
Geschäftskritische der der 1 neiden! auftrat, kann 
Systeme sind nicht später oder auf anderem 
betroffen. Die Wege evtl. niit mehr 
Geschäftstätigkeit kann Aufwand durchgeführt 
mit leichten werden. 
Einschränkungen 
aufrechterhalten werden. 

Hoch Viele Anwender sind Ersatz steht kurzfristig nicht 
(bisher 2) betroffen: zur Verfügung. Die Tätigkeit, 

Geschäftskritische bei der der lncident auftrat, 

2 Gilt nicht für gesetzliche Feiertage, sowie 24.12. und 31, 12. 

Stand SLA-Muster: 
v1 .9 vom 29.02.2016 

Service Level A9reement RZ-Betrieb 
- Verfahrensspezifischer Teil (Teil B) -

BearbeitunQ 
Priorität Niedrig fOhrt zur 
Bearbeitung durch den 
Auftragnehmer und unterliegt 
der Überwachung des 
Lösungsfortschritts. 
Die Reaktionszeit (Beginn der 
Bearbeitung oder qualifizierter 
Rückruf) ergibt sich aus der 
Serviceklasse. 
Priorität Mittel führt zur 
standardmäßigen Bearbeitung 
d1.1rch i.len AuftragnehmP.r 11nri 
unterliegt der Überwachung 
des Lösungs{ortschrltts. 
Die Reaktionszelt (Beginn der 
Be"!rbeitung oder qualifizierter 
Rückruf ergibt sich aus der 
Serviceklasse. 

Priorität Hoch fO.hrt zur 
bevorzugten Bearbeitung 
durch den Auftraanehmer und 
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Systeme sind betroffen. muss kur<:fristig durchgeführt. 
Die Geschäftstätigkeit werden. 
kann eingesehränkt 
aufrechterhalten werden. 

Kritisch Viele Anwender sind Ersatz sieht nicht zur 
(bisher 1) betroffen. Verfügung. Die Tätigkeit, bei 

Geschäftskritlsche der der lncldent auftrat. kann 
Sy.steme sind betroffen_ nicht verschoben od.er 
Die Geschäftstatlgkeit anders durthgeführt werden. 
kann nicht 
aufrechterhalten werden. 

' 

Stand SLA-Muster: 
v1 .9 vom 29.02.2016 

Service Level Agreement RZ-Betrleb 
- Verfshrensspezlfischer.Tell (Tell B) -

-
unterliegt besonderer 
Überwachung des 
Lösungsfortschritts. 
Die Reaktionszeit (Beginn der 
Bearbeitung oder qualifizierter 
Rückruf ergibt sich aus der 
Serviceklasse. 
Priorität Kritisch führt zur 
umgehenden Bearbeitung 
durch den Auftragnehmer und 
unterliegt intensiver 
Überwachung.des 
Lösungsfortschritts. 
Die Reaktionszeit (Beginn der 
Bearbeitung oder qualifizlerter 
Rückruf ergibt sich aus der 
Serviceklasse. 
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5.1 Erläuterung VDBI 

V= Verantwortlich 

D = Durchführung 

B =Beratung 

1 = Information 

Stand SLA-Muster. 
v1 .9 vom 29.02.2016 

"V' bezeichnet denjenigen; der.für den Gesamtprozess verantwortlich ist. „V" ist 
dafür verantwortlich, dass „D• die· Umsetzung des Prozessschritts auch 
tatsächlich erfolgreich durchführt. 

"D" bezeichnet denjenigen, diar für die technische Durchführung verantwortlich 
ist. 

"B" bedeutet, dass die Partei zu konsultieren ist und z. 8. Vorgaben für 
Umsetzungsparameter setzen oder Vorbehalte formulieren kann. 
„B' bezeichn.et somit ein Mitwirkungsrecht bzw. eine Mitwirkungspflicht. 

"I" bedeutet, dass die Partei Ober die Durchführung und/oder die Ergebnisse des 
Prozessschritts zu informieren ist. „1· ist rein passiv. 

Service Level Agreement RZ-Betrieb 
- Verfahrensspezifischer Teil (fäil B) -

. 
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1 Einleitung 

1.1 Leistungsgegenstand 
Gegenstand dieser Lel~tungsvereinbarung (Service Level Agreement, SLA) zum technischen 
Verfahrensmanagement sind DieMtlelstungen des Auftragnehmers zur technischen Betreuung. und zum 
laufenden technischen Betrieb von Backendverfahren. Mit dieeer Leietungsvereinbarung wird. dae Ziel 
verfolgt, zu allen im verfahrensspezifischen Tell (Tell B) genannten Komponenten des Backendverfahrens 
qualitativ hochwertlge IT-Dienstleistungen Z!J erbringen 1,md einen reibungslosen technischen Betrieb zum 
Backendverfahren zu gewährleisten. 

In diesem allgemeinen Teil (Tell A} zum SLA Technisches Verfahrensmanagement wird die grundsätzliche 
Leistungsqualität definiert und der mögliche Leistungsumfang skizziert. Die konkreten Ausprägun·gen und 
verfaf:lrensspeiifischen Leistun·gen werden In der verfahrensspeziflschen Leistungsvereinbarung (Tell B) 
beschrieben. 

Daröber hinaus beschr.elbt dieses Dokument die Aufgaben-und Zuständigkeiten des Auftragnehmers und 
des Auftraggebers. Außerdem werden Leistungskennzahlen und Messgrößen zu allgemeingültigen 
Service Levels festgelegt. 

Die Leistung wird ausschließlich auf der Grundla.ge des Dataport RZ-Servicekatalogs erbracht. 
' . 

1.2 Rolle des Auftraggebe1:s 
Leistungen, die Im Rahmen des technischen Verfahrensmanagements vom ·Auftragnehmer erbracht 
werden sollen, müssen vom Auftraggeber beauftragt und abgenommen werden. Oie Aufgaben und 
Pfllchte11 des Auftraggebers können hierbei vom Auftraggeber selbst oder durch gesonderte Beauftragung 
auch vom Auftragnehmer (außerhalb des technischen Verfahrensmanagements) wahrgenommen werden. 

1.3 Ergänzende Leistungen durch Fachliches Verfahrensmanagement 
Der Auftragneh_mer kanrreinen SLA Fachiiches Verfahrensmanagement ·anbieten. 

Im Rahmen pieser Leistung können Aufgaben Und Mitwirkungspflichten des Auftraggebers_, weiche sich 
durch das fachliche Verfahrensmanagement ergeben, auf den Auftragnehmer Obertragen werden. 
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2 Rahmenbedingungen 

2.1 Mitwirkungsrechte und - pflichten 
Die vom Auftragnehmer zugesagten Leistungen erfolgen auf Anforderung des Auftraggebers. Es sind 
Mitwirkungs- und Bereitstellungsleistungen des Auftraggebers erforderlich, die in dieser 
Leistungsvereinbarung geregelt sind. 

2.2 Kündigungsmodalitäten 
Bei Beendigung der Vertragsbeziehung sind vom Auftragnehmer innerhalb von 6 Wochen nach Zustellung 
der Kündigung dem Auftraggeber die Unterlagen zur Verfügung zu stellen, die erforderlich sind, um den 
Geschäftsbetrieb unter geänderten Bedingungen fortzusetzen. 

Dazu gehören: 

• eine aktuelle Aufstelli.mg der für den Verfahrensbetrieb installierten Software, 

• die Übergabe der Lizenzunterlagen, soweit aer Auftraggeber Lizenznehmer ist, 

• die Dokumentation der zu dem Zeitpunkt offenen Problemmeldungen und Aufträge, 

• jeweils eine Kopie der dem Auftraggeber zuzuordnenden Verfahrensdokumentatlonen. 

Der Auftragnehmer wirkt auf Wunsch des Auftraggebers an einer zum Vertragsende durchzuführenden 
Verfahrensmigration mit. Aufwand, der durch eine solche Migration beim Auftragnehmer entsteht, sowie 
Materialaufwendungen unq Aufwandsleistungen für individuelle Abschluss- und Sicherungsarbeiten, sind 
vom Auftraggeber gesondert zu vergüten. Hierfür wird der Auftragnehmer ein gesondertes Angebot 
erstellen. 

Der Auftragnehmer verpflichtet sich mit .dem Vertragsende, alle aus diesem Vertrag bezogenen Dateien 
und Programme In seiner Systemumgebung zu löschen. 
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3 Leistungsbeschreibung 

3.1 Hinweise zum Verständnis 
Dieser Teil der t.:eistungsver.einb.arung enthält standardisierte, englische Begriffe, die aF1 ITIL (IT 
lnfrastructure Library) und der Norm ISO/IEC 20000 angelehnt sind. Die Leistungsvereinbarung orientiert 
sich an einer allgemein anerkannten Definition von Prozessen rof di·e technische Betreuung von 
Backendverfa.hren im P.roduktionsbetrieb. 

Die Leistungen des technischen Vertarrensmanageme)lt werden durch den A!Jftragnehmer mit 
Betriebsprozessen nach dem !TL-Prozessmodell erbracht. 

Die einzelnen ITIL-Prozesse beziehen sich ausschließllcti auf Leistungen zum techni$chen 
Verfahrensmanagement. 

Innerhalb der einzelnen ITIL-Prozesse werden die unterschiedlichen Aufgaben und Verantwortungen 
zwischen Auftraggeber und Auftragnehmer im Einzelnen beschrieben. 

Zu·den Leistungen werden die jewe.iligen Aufgaben und Zuständigkeiten in Form der VDBl-Matrix 
(V=Verantwortung, D=Durchführung, B=Beratung und Miiwlrkung, !=Information) beschrieben. 
Erläuterungen zur VDBl-Matrix sind in Kapitel 6 zu finden. 

3.2 Servicemanagetnent 
Das Servicemanagement beim Auftragnehmer sorgt für die Vereinbarungen und Absprachen mit dem 
Auftraggeber. Für vertragllche Angelegenheiten und für gewünschte Anpassungen der Leistungen benennt 
der Auftragnehmer einen Ansprechp.artner zum Backendverfahren (ygl. Nr. 7 im EVB-IT
Dienstvertragsformular). Dieser Ansprechpartner steht auch zur Verfügung, wenn Ober das technische 
Veifahrensmanagement hinaus Leistungen zum Backendverfahren beauftragt werden sollen. 

Gegenstand dieser Leistungsvereinbarung sind jedoch nur Leistungen des Servicemanagements, die 
unmittelbar für das technische Verfahrensmanagement erbracht werden müssen. 

Im Rahmen des technischen Verfahrensmanagements unterstützt das Servicemanagement bei Bedarf die 
[eibungslose Durchführung der betriebsinternen Abläufe durch Koordinationsaufgaben. 

Außerdem ist das Servicemanagement bei der Durchführung folgender Aufgaben zum technischen 
Verfahrensmanagement beteiligt ~ 

• Kapazitätsp!anong (vgl. 3.3) 

• Risikobewertung (vgl. 3.4) 

• Notfallkonzeption (vgl. 3.4) 

• Ergänzen der Vereinbarungen um Service Design Packages (siehe 3.6) 

• Unterstützung bei Planung zur Umsetzung (inkl. Abnahme) eines Release 
(vgl. 0) 

• Aufnahme kundeninitiierter Serviceanfragen (vgl. 3.14} 

Darüber hinaus informiert das Servicemanagement. den Auftraggeber Ober geplante Maßnahmen zum 
technischen Verfahrensmanagement und stimmt die Durchführung besonderer Maßnahmen mit dem 
Auftraggeber ab. 
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Weitere Leistungen des Servicemanagements müssen .bei B·edarf gesondert beauftragt und entgolten bzw. 
Ober andere Service Level Agreements vereinbart werden. In dies.em Zusammenhang wird - ergänzend 
zum technischen Verfahrensmanagement - die Beauftragung eines fachlichen Verfahrensmanagements 
empfohlen. 

3.3 Capacity Management 
Mit di!lm Capacity Management wird sichergestellt, dass Ressourcen und Infrastruktur ausreichen, um die 
Leistungen zum Betrieb des Backendverfahren wie vereinbart erbringen- zu können. 

Beim Capaclty Management werden alle Ressourcen, die fUr die Erbringung der Leisti.Jngen erforderlich 
sind, berücksichtigt. Außerdem werden Pläne für kurz-, mittel- und langfristige Anforderungen erstellt, um 
Anderungeo (z.B. Erhöhung der Ressourcen) rechtzeitig vereinbaren zu können . 
- . 

Auf9afler1 unr1 ZuStMdigkellen Aunrng · , Auflfil9· 

• 
nellme'1 gell~r 

Kapazitätsplanung . 0 , 8 V 

Kapazitätsüberwachung und -auswertung qer Hardware und Systemsoftware D V . 

KapazltälsObeiWachung und ..auswertung der Verfahrenssoftware 
(verfahrensspezifische Komponenten un-d Lizenzen),.sofern das Backendverfahren . D,B V 
diese Möglichkeit bietet 

Überwachung der Oiensileistu0gskapazität V,D 

Erstellung von fvlaßnahmenplänen bei Kapazitätsverletzungen (+/·} V,D B 

3.4 IT·Service Continuity Management 
Das IT-Service Contfnulty Management (ITSCM) ist für die Verwaltung von Risiken verantwortlich, die zu 
-schwerwiegenden Auswirkungen auf den technischen Betrieb führen können. Das ITSCM stellt sicher, 
dass.der Auftragnehmer stets ein Mindestmaß an vereinbarten Service Levels bereitstellen kann, indem 
die Risiken auf ein akzeptables Maß reduziert werden und eine Wiederherstellungsplanung zum 
Backendverfahren erfolgt. 

Autgaoon und /ust~n~1gkeiten 
• 

Auflrny · ' Au(l1a~- • 
1 nehl)ler gel>Gr 

Festlegung der Compllance Rules und Rlsikotiewertuhgsdimensionen V,D 

Festlegung der Servicearchitekturen zur Gewährleistung der vereinbarten v,o 
Wiederherstellungszeiten 

Erstellung der verfahrensspezifischen Notfallkonzepte und Handbucher, Ausarbeitung V,D 
von Continuity-Konzepten im Desaster Fall 

Durchführung regelmäßiger Tests anhand von Notfallszenarien v,o B 
(sofern eine Referenzumgebung beauftragt wurde) 

Unterstützung bei der Durchführung von Audits V,D B 
(optlonel, muss gesondert beauftragt u.nd vergütet werden} 

. . 
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3.5 Availabllity Management 
Das Availability Management ist fUr die Definition, Analyse, Planung, Messung und Einhaltung der 
Verfügbarkeit von IT-SerVices verantwortlich. Im Availability Management muss sichergestellt werden, 
dass die gesamte IT-lhfrastruktur, sowie·sämtliche Prozesse, Hiifsmittei, Personalressourcen etc. für die 
vereinbarten Betriebsleistungen verfügbar sind. 

Aufgaben und Zumundlgkeiten ' Auftrag .Auflr~g-

1~eh11"11=r · Q~b~r 
-

Planung und Berecnnung von SetviceverfOgbarkeiten v,o 
Festlegung der Servicearchltekturen zur Gewährleistung der Service-Level spezifischen v,o 
Verfügbarkeiten 

Messung und Reporting der KomponentenverfUgbarkeiten v.o 

3.6 Technical Design Architecture 
Die Technical Design Architecture ist für Aufbau und Design der technischen Verfahrensinfrastruktur 
zuständig. 

A(Jfg~hen und luBlhndlgke1t<in Auftrag- , .A11tt1eg-
1 ntihn1e1 geber 

Beratung bei der Festlegung der Setvicestandards . V, O 

Ersteilung der Verfahrensarchitektur 

• im Rahmen der bestehenden Setvlce Standards V,D 

• Im Rahmen von Projekten V, D 

• bei Vorgaben durch den Verfanrensher~teller 0 V 

Planung und Formulierung der Service Design Packages (SDP) V,D 

(Leistungsvereinbarung ergänzen um verfahrensln'dividuelle Anteile) 

Engineering und Pre-Test des Service V,O 

Abschluss notwendiger Verträge mit Unterauftragne'hmer V,O 

Abnahme der abgeschlossenen SDPs V, O 
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3.7 Release & Oeployment Management 
Das Release Management ist verantwortlich tor die Planung, de·n zeitlichen Ablauf und die Steuerung des 
Übergangs von Releases in Referenz- und Produktion.s-Umgebungen. Das wichtigste Ziel des Release 
Management ist es, sicherzustellen, dass die Integrität der Live-Umgebung aufrechterhalten wird und dass 
die richtigen Komponenten im Release enthalten sind. 

Das Deployment ist die Aktivität, die für den Übergang neuer oder geänderter Hardware, Software, 
Dokumentation, Prozesse etc. in die Produktions-Umgebung verantwortlich ist. 

A\ifgohon und lusfünd19k<,1lttn Auftr~g ' ' Aultr119- 1 
' 1'1eh01er guber 

' 
Planung zur Umsetzu~g eines durch den Auftraggeber beauftragten Releases v.o 1, e 

Prüfung und Ausführung der lnstallationspakete/-routinen v, o 

Technischer Test der Releasepakele/Patches V,D 

F.achllcher Test der Releasepakete/Patches 1 v,o 

(Erst-)lnstallation des Releases V,O 

Technische Abnahme des Releases/Patches V,D 

Fachliche Abnahme des Releases/Patches V,O 

1 
Erstellung und Pßege der Betriebshandbücher V, D 

3.8 Service Asset & Configuration Management -
Das Assel Management ist der Prozess, der rur die Verfolgung der Werte und Besitzverhältnisse in Bezug 
auf finanzielle Assets. sowie deren Erfassung in Berichten während ihres gesamten l:ebenszyklus 
verantwortlich lst. 

Configuration Management ist der Prozess, der für die Pflege von Informationen zu Configuration ltems 
einschließlich der zugehörigen Beziehungen verantwortlich Ist, die für die Erbringung eines IT-Service 
erforderlich sind. 
- .. - - - - - - - . - - - -

· Avlg~l)on· 11n1l 2q~tiinrligk<:>ltcn /\uffrng- A1tttrap-
11etuner geb~• 

Festlegung der Seivicedokumentationsregeln -V, D 

Dokumentation der Installation v,o -
Regelmäßige Verifizierung der Dokumentation V,D 
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3.9 Change Management 
Das Change Management dient dem kontrollierten Umgang mit geplanten Anderungen an der IT· 
Infrastruktur, sowie Prozessen, Rollen oder Dok.umentationen. Es wird dabei der einzuhaltende Rahmen· 
des Vorgehens bei geplanten Veränderungen gesetzl 

Veränderungen (Change) werden im Rahmen eines standardisierten Change Managemeht Prozess 
bearbeitet und umfassen für Verfahrensveränderungen folgende Aufgaben und Zuständigkeiten: 
. . 
Aufga~o~ lll1d i\•Blilnd1gkellon Aliffmg- f\ultrag-

1 

' 
n~ln,ner , ijebor , 

Aufnahme einer Anfrage (Request for Change, RFC) V,D 

Planung der technischen Durchführung des Changes v,o B 

Erstellung der Testpläne (technisch) V,D 

Erstellung der Testpläne (fachlich) V, D 

. Erstellung der Fallback-Pläne V, O B 

Fachl. Genehmigung der Change Durchführung V, O B 

Change Implementierung v,o 

Change Abnahme und Review - technisch .v.o 1 

Change Abnahme und Revfew. fachlich' 1 V,O 

3.10 Event Managem~nt 

Das Event Management ist für die Verwaltung und den Umgang von erzeugten Systemmeldungen (z.B. 
Al.armen) verantwortllch. Zum Event Management gehört auch die Systemüberwachung (Monltoring): 

Mlgabe11 uncl tustiindlgkoll:cn ·Aullrag- Auftrag-
nohm()r 1 gchcr 

Installation und Konfiguration ·der Monltoring-Agenten V, 0 

Überwachung der Systeme und Bewertung der Events v.o 

Überwachung der Verfahren und Bewertung der Events V,D 

Pflege der Rules des Monltorlng zur automatischen Eröffnung von lncldents -
V, 0 

Verfahrensspezifis.ch 

Pflege der Rules des Monitoring zur automatischen Eröffnung von lncidents -
V,D 

Infrastruktur 
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3.11 lncident .Management 
Das lncident Management reagiert auf Störungen und sorgt für die schnellstmögliche Wiederherstellung 
der vereinbaren Services. 

Störungen W!!!rden lm Rahmen eines standardfslerten lncldent Management Prozesses bearbeitet. Zur 
Bearbeitung.gehören folgende Aufgaben und Zuständigkeiten: 

' 
/\11f9ub<>n unrt Zustnodigkmten /;\uft1 ag Aullrag-

nehmer geb er 

Störungsannahme v,o 

2nd und 3rd Level lncidenl Steuerung v.o 
Eröffnung eines 3rd Level Ticket beim Hersteller und Trecking des Herstellers der IT-

V,D B 
lnfrastrukturkomponenten -

Erstellung von regelmäßigen servlcespezifis-chen lncident-Auswertungen v,o 

Der Auftraggeber ist grundsätzlich verpflichtet, die Anwender in die Bedienung des Backendverfahrens 
schulen bzw. ·einweisen zu lassen. Der Auftragnehmer ist daher berechtigt, Störungsmeldungen 
abzuweisen, die darin begründet sind, 'dass Anwender nocti keine Schulung zum Backendverfaliren 
erhalten haben. In solchen Fällen informiert der Auftragnehmer den Auftraggeber und weist ihn auf seine 
Mitwirkungspflicht hin. 

3.12 Problem Management 
Das Problem Managements tiat die Aufgabe, nachtelligeAusw[rkungen der durch Fehler in der IT
Infrastruktur verursachten Störungen und Probleme zu minimieren und eine Wiederholung zu verhindern. 
Hierzu werden im Rahmen des Problem Managements die Ursachen für das.Auftreten von Störungen und 
Problemen nachhaltig untersucht und Maßnahmen für Verbesserungen Initiiert. 

Das Problem Management umfasst die folgenden Aufgaben und Zuständigkeiten: 
-

Aufgaben und Zust<ir1dl9k"iten A11ftr<J9- A11tirng-
nehn1er gebe.' 

Erstellen von Problem Tickets V,D 

Untersuchung und Diagnose eines Problems V,D 

Eihbezlehung externer Dienstleister des Auftraggebers sowie Herstellern der IT- v,o B . 
lnfrastruklurkomponenten und Prllfung der Ergebnisse ' 

Crerbeitung einer Löeung innerhalb der IT-Infrastruktur v,o 

Qualil!ltssicl1erung cies Lösungskonzepts V,D 

Überprüfung Umsetzbarkeit aus Request ror Change - V,D B 

Kommunikation und Abschluss Problem Ticket V,D 
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3.13 Access Management 
Das Access Management ist verantwortlich für die autorisierte Nutzung von Backendverfahren und Daten. 
Das Access Management bietet Unterstützung beim Schutz der Vertraulichkeit, Integrität uncl 
Verfügbarkeit, inclem sichergestellt wird, dass nur berechtigte Anwender Backendverfah·ren nutzen bzw. 
auf Daten zugreifen oder Änderungen an diesen vornehmen können. Das ·Access Management kann auch 
als Berechtigungs-Management oder Identitäts-Management (ldentity Management} bezeichhet werden. 

Aufgabe11 und Zu•tondl9ke1\Gn Aufl!ä>J' Auflmg-
neflmer geoor 

Einrichtung der (AD) Berechtigungen und Konten 

• administrativ: Systemkonto. techn. Anwender V,D 

• operativ: Veriahrensl)enulzer V,D 

Bei Terminalserver: Einrichtung der Zugangsberechtigungen und 
0 V 

Applikationsberechtigungen - administrativ 

Lizenzmanagement (Zugriffssteuerung) B V,P 

3.14Service Request Management 
Ein Service Request ist eine Anfrage nach Informationen, Beratung, einem Standard-Change oder nach 
Zugriff auf einen IT Service. 

Service Requests werden im Rahmen des Change Management In einem einheitlich.an Prozess 
bearbeitet · 

Die Aufnahme und Bearbel1ung der Service Requests erfolgen beim Auftragnehmer. Für die interne· 
Beauftragung der eigenen Leistungs.einheilen ist der Auftragnehmer selpst verantwortlich. Es ergeben sic.h 
die folgenden Aufgaben und Zuständigkeit<;)~ : 

l\utgabr:n qhd Zut.lilndigk<lften 11uf1ie()· .o.vftrag-
n~hmer ,9eber 

Prozessdesign ·servicebereitstellungsprozesse 1,1nd -workflows V, D 

Erfassung der Service Requests (Abweichende Zuständigkeit fOr 'SAP) v.o 
Bearbeitung der Service Requests und Klärung der Bereitstellungsdetails V,D 

Koordination kundeninitiierter Service Requests (Changes) v.o 
Einrichtung der Security-Standards gern. Schulzbedarisspeziflkation und Compliance 

V,D Rules (verfahrensspezlßsch) 

Service Start I Stop I Reboot V,P 

Sicherstellung der Aktualität der Virus Pattern v.o 
Anpassung qer Nelzwerkkonftguration . V,D 

Anderung der Systemparameter (verfahrensspezifisch) v.o 
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4 Service Level 

4.1 Hinweise zum Verständnis 
zu den in Kap. 3 beschriebenen Dienstleistungen werden nachfolgende Service levels vereinbart. 
Erweiterte Service Levels können optional im verfahrensspezifischen Teil B geregelt werden. 

4.2 Betriebszeit 

-

Die Betriebszeit ist der Zeitraum, in der die vereinbarten Ressourcen vom Auftragnehmer zur Verfügung 
gestellt und Oberwacht werden. 

4.3 Servicezelt 
Es werden folgende Servicezeiten vereinbart, in denen die Ressourcen vom Auftragnehmer bedient und 
Stöfungen und Anfragen bearbeitet werden: 

l ~ „ - ' :, .Ju11;.e1(voo . ·•. · : '· Uhi zeil bf~ . 
.. ' 

' =- ' ·,. :. Wocllent~qe . - ' 
technisches . 

Montag bis Donnerstag OB:OOUhr '17:00 Uhr 
Verfahrensmanagement -
technisches 

Freitag 08:00 Uhr 15:00 Uhr Verfahrensmanagement 

4.4 Rufbereitschaft: 
Zusätzlich kann eine Rufbereitschaft beauftragt werden. Sie Ist optionaler Bestandteil dieser 
l.ei~tuligsvereinbarung und muss explizit vereinbart werden. 

Die Rufbereitschaft stellt außerhalb der Servicezelten ein unverzügliches Handeln des technischen 
Verfahrensmanagements sicher, sofern dies fOr Maßnahmen zur Aufrechterhaltung öes Betriebs zwingend 
erforderiich ist. 

4.5 Wartungsfenster 
Das Wartungsfenster Ist ein regelmäßiges Zeitfenster für Wartungsarbeiten an den Systemen, in dem die 
Syeteme nicht oder nur eingeschränk!'fOr den Auftraggeber nutzbar aind. 

Wartungsmaßnahmen werden vorher vereinbart und können zu folgender Zeit stattfinden: 

Sollte in Sonderfällen ein größeres oder weiteres Wartungszeitfenster beansprucht werden, so erfolgt dies 
in direkter Absprache mit dem Auftraggeber. Der Auftraggeber kann nur in begründeten Fällen die 
Durchführung von Wartungsmaßnahmen einschränken. Der Auftragnehmer wird in diesen Fällen 
unverzüglich Ober sich ggf. daraus ergebenden Mehraufwand und Folgen informieren. 
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4.6 Reporting 
Die Einhaltung der vereinbarten Service Levels wertet der Auftragnehmer aus und weist diese periodisch 
nach. 
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5 Leistungsabgrenzung 

Ausdrücklich nicht Gegenstand dieser Leistungsvereinbarung sind folgende Leisiungen: 

• Bereitstellung der technischen Infrastruktur 
Die Bereitstellung aller zentralen wie dezentralen Hardware- und Systemsoftwarekomponenten, 
die for den Betrieb des· Backendverfahrens erforderlich .sind, muss gesondert vereinbart·werden: 

o Die Bereitstellung der Infrastruktur im Rechenzentrum wird ausführlich in der 
Leistungsvereinbarung SLA RZ Teil A und Teil B beschrieben. 

o Oie Bereitstellung der Neizinfrastruktur ist nicht Gegenstand dieser -
Leis\Uf19SVereinbarung . 

. o Client-Komponenten und der Support von Client-Komp1menten sind nicht Bestandteil 
dieser Leistungsvereinbarung_ 

• Beratung 
Eine Beratung des Auftraggebers (oder anwendender Fachbereic~e) In allgemeinen wie 
verfahrensspezifischen technischen oder fachlichen Fragestellu~gen ist nicht Bestandteil dieser 
Vereinbarung. · 

• Fachliches Verfahret1sma11agement . 
Leistungen zum Verfahrensmana.gement, die über die technische Bereitstellung und den 
technischen Betrieb des Backendverfahrens Im Oataport-Rechenzentrum hinausgehen, sind nicht 
B.estahdteil dieser Leistungsvereinbarung. 
FOr das fachlich.e Verfahrensmanagement bietet der Auftragnehmer eine gesonderte 
Leistungsvereinbarung an (SLA Fachliches Verfahrensmanagement). Das Fachliche 
Verfahrensmanagement beinhaltet alle Aufgaben, die dem fachlichen Betrieb des 
Backendverfahrens·zuzuordnen sind, z. B. 

o fachliche Bewertung neuer Versionen, 

o· Zusammenstellung ne.uer Fachanwendungspakete, 

o Erstellung' von (Installations- und Konfigurations-)Vorgaben für das technische 
Verfahrensmanagement, 

o Herstellerkontakte, 

o . funktionaler Test der Fachanwendung. 

• Sicherheitsmanagement 
Für die Nutzung des Pataport lnformationssicherheitsmanagementsystems (ISMS) und die 
Do~umentation des Umsetzungsstandes der Sicherheitsmaßnahmen im Backendverfahren auf 
Basis von IT -Grundschutz bietet der Auftragnehmer eine gesonderte Leistungsvereinbarung. 
(Security Service Level Agreement; SSLA) an. 

• Ourchfllhrung von Audits und Projekten 
Projektleistungen zur Einführung bzw. Inbetriebnahme neuer Backendverfahren sind In dieser 
Vereinbarung nicht enthalten. Dies gilt auch fOr die Durchführung iton speziellen Untersuchungs
oder Zulassungsverfahren (Audits). 
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6 Erläuterung VDBI 

-
V = Verantwortlich "V" bezeichnet denjenigen, der fOr den Gesamtprozess verantwortlich ist. „V" ist 

dafür verantwortlich, dass „D" die Umsetzung des Prozessschritts auch 
tatsächlich erfolgreich durchführt. 

D = Durchführung "D" bezeichnet denjenigen, der fOr die technische Durchführung verantwortlich 
ist. 

B = Beratung und "B" bedeutet, dass die Partei zu konsultieren ist und z.B. Vorgaben für 
Mitwirkung Umsetzungsparameter setzen oder Vorbehalte formulieren kann. 

„B" bezeichnet somit ein Mitwirkungsrecht bzw. eine Mitwirkungspflicht. 
. 

1 = Information "I" bedeutet„ dass·die Partei Ober die Durchführung und/oder die Ergebnisse des 
Prozessschritts.zu informieren lsl ,,!" istfein passiv. 
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1 Einleitung 

1.1 Leistungsgegenstand 
Gegenstand dieses Service Level Agreements Ist die Bereitstellung der verfahrensspezißschen Leistungen , 
zum technischen Verfahrensmanagement. In dieser Leistungsvereinbarung erfolgt die Ausgestaltung und 
Konkretisierung der Im allgemeingültigen Teil A beschriebenen Leistungen des technischen 
Verfahrensmanagements zum Baokondvcrfohron MESO. 

1.2 Beschreibung des Backendverfahrens 
Bei dem Backendveffahren MESO handelt es slch um das Meldewesen der Stadt Bremen. 

Das Backendverfahren wird beim Aufuagnehmer betrieben. 

Stand 
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2 Leistungsbeschreibung 

.2.1 Verfahrensinfrastruktur 
Die Leistungen des technischen Verfahrensmanagements werden für die zum Backendverfahren MESO 
Im Rechenzentrum des Auftragnehmers bereitgestellte Infrastruktur erbracht. Die ·Spezifikation der 
Infrastruktur wird im Seivice Level Agreement RZ verfahrensspezifischen Teil (Teil B) beschrieben. 

Das technische Verfahrensmanagement erfolgt für folgende Umgebungen: 

• Qualitätssicherungsumgebung 

• Produktionsumgebung 

2.2 S~hnittstellen zu anderen Backendverfahren 
Im Rahmen des technischen Verfahrensmanagements werden nachfolgend benannte Schnittsteilen zu 
den einzelnen Umgebungen berOcksichtlgt: . . 

• Qualltätsslcherungsumgebung 

Es existlere.n folgende Schnittstellen: 

• F>roduktionsumgebung 

Es existieren folgende Schnittstellen: 

Stand Service Level Agreement Technisches Verfahrensmenagem~nt Seite 5 von 1 O 
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2.3 Benutzervetwaltung 
Die Benutzerverwaltung ist nicht Bestandteil der Leistungsvereinbarung. 

2.3.1 Benutzerkontingent 
Folgendes Benutzerkontingent steht dem Auftraggeber Innerhalb der Vertragslaufzeit zur freien 
Dispo.sition: 

2.4 Leistungen zur Bereitstellung des Bacl<endverfahrens 

2.4.1 Erstellen der Verfahrensarchitektur/ Implementierung 
Die Erstellung der Verfahrensarchitektur (bzw. Implementierung des Backendverfahrens) erfolgt 

• im Rahmen des Projekts Basis.bremen. 

Es handelt sich um eine einmalige Leistung. 

2.4.2 Migrationsleistungen 
Es wird folgende Migrationsleistung erbracht: · 

• Update des Datenbanksystems von 

2.4.3 lnställation und Konfiguration 
Das technische Verfahrensmanagement belnhaltet·die systemtechnische Installation, die 
systemtechnlsche Konfiguration und das Ausführen gemär.\ der vom Auftraggeber (oder von Ihm 
beauftragten Dritten) vorgegebenen und bereitgestellten Installationspakete und Anweisungen (z. B. 
AusfOhrung von Setupprogrammen und Konfigurationen nach Checklisten). 

2.4.4Betrieb und Bereitstellung 
Die Fachanwendung Ist Im Sinne des technischen Verfahrensmanagements bereitgestellt, wenn die 
Fachanwendung und ggf. definierte Programmteile auf der Infrastruktur im Rechenzentrum starten. 

1 

Der Auftragnehmer ist für die Bereitstellung der lauffähigen Fachanwendung verantwortlich. Dabei hält er 
fachliche Verfahrens- und Anwendungskenntnisse nur insoweit vor, wie diese für diese Ber.eitstellung 
no!Wendig sind. 

Zu Beginn jeden Quartals (01.01, 01.04„ 01 .07 und 01.10) wird die Datenbank der Produktionsumgebung 
in die Qualitätssicherungsumgebung kopiert. 

2.4.5 Changemanagement 
Der Auftragnehmer führt alle Änderungen an der IAstallation in einem nach ITIL konzipierten und 
geregelten Change-Management-Prozesses durch. 

Ggf. notwendige Leistungen des Software-Herstellers werden vom Auftraggeber beauftragt. Entstehen 
dadurch Aufwände beim Auftragnehmer, trägt diese ebenfalls der Auftraggeber. 

Leistungen des Software-Herstellers über eine einzurichtende, entgeltpflichtige Remote Access 
Verbindung gemäß 2.6 .zeitlich befristeter und überwachter Fernzugriff' müssen in Abstimmung mit dem 
Auftragnehmer im Rahmen eines geregelten ITIL-Management-Prozesses erfolgen. 

Sti:md 
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2.4.6 Betrieb und Implementierung vo_n Sicherheitskomponenten 
Um Zugriffe auf Backendv!lrfahren aus dem Internet zu realisieren, sind besondere sicherheitstechnische 
Maßnahmen notwendig. 

Für den Übergang in das gesicherte Intranet wird mindestens eine Sicherheitskomponente (Appllcation 
Layer Gateway, Web Application Firewall, etc.) benötigt. welche.den Datenverkehr untersucht und den 
Zugriff bel verdächtigen Inhalten unterbindet. Das Risiko vor Angriffen wie z.B. SQL Injektion und Cross
Site Scripting wird hierdurch minimiert. 

Die Implementierung und Pflege dieser Komponente _kann Ld.R. nur In Ztlsammenarbeit mit dem 
Softwa~ehersteller der Fachanwendung erfolgen. Die Lauffähigkeit liegt somit ·nicht allein in der 
Verantwortung .des Auftragnehmers. 
Anderungen am Ba~kendverfahren könner:i dazu führen, das.s Anpassungen der Sicherheitsregeln 
rtotwendig werden. 

Die Entwicklung solcher Sicherheitslösungen ist nicht Bestandteil dieser Leistungsvereinbarung. 

Die Bereitstellung bestehender Lösungen, wie z.B. ModSecurity in Verbindung mit dem Apache 
Webserver, beinhaltet die {olgenden Punkte. 

• lilsfällation des Moduls in einem durch den Auftragnehmer installierten/konfigurierten Apache 
Webserver 

• Aktivierung defüilerter Regeln aus dem ModSecurity Core Rule Set (CRS) 

• Patchmanagement der Regeln 

Anwendungsspezifische Anpassungen der Regeln sind nicht inkludiert, sofern diese den 
ordnungsgemäßen Betrieb der Fachanwendung verhindern. Die Deaktivierung erfordert zusätzlich eine 
Zustimmung des Sicherheitsmanagements des Auftragnehmers. 

2.4.7 Patchmanagement 
Der .Auftragnehmer stellt durch das Patchmanagement sicher, dass alle Systemkomponenten des 
Backendverfahrens Ober einen aktuellen Softwarestand verf~gen. 

Patchmanagement ist.notwendig, damit ein sicherer Betrieb im Sinne des BSI Grundschutzes 
gewährleistet werden kann. 

Im Rahmen des Patchmanagement werden regelmäßig in Abhängigkeit einer Risikoeinschätzung des 
Auftragnehmers alle Systemkomponenten mit den von den Herstellern bereitgestellten Programm
aktualisierungen versorgt. 

Die Änderungen erfolgen im Rahmen eines Cnangi;lmanagement Prozesses. 

Der Auftragnehmer behält sich vor, Ma~nahmen die zur Risikominimierung des Rechenzentrumsbetriebs 
notwendig sind zu Lasten des Auftraggebers vorzunehmen. Dies isj Insbesondere zu prüfen. wenn nach 
Vorgabe des Auftraggebers Versionen für Systemkomponenten einge,setzt werden, die vom jeweiligen 
Hersteller nicht mehr supportet werden (end of life) und dadurch fOr andere Kunden e·in Betriebsrisiko 
darstellen. 

Stand 
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.2.4.8Regelungen zum Service Request Management 
Service Requests werden vom Auftraggeber per E-Maif an folgendes Funktionspostfach eingestellt: 

Die Bearbeitung wird beim Auftragnehmer im Rahmen des Change-Prozesses sichergestellt. 

2.5 Leistungsbeschränkungen zur Bereitstellung des 
Backendverfahrens 

2.5.1 Leistungsbeschränkung bei manuellem, schreibenden Zugriff auf den 
Flleservice des Backendverfahrens 

Wenn der Auftraggeber für Benutzer manuellen, schreibenden· Zugriff auf den Fileservice des 
Backendverfahrens beauftragt, Ist ein ITIL konformer IT-Betrieb nur eingeschränkt mÖ'glich. 
Der zum Backendverfahren zugehörige Flleservice liegt in Bezug auf das technische 
Verfahrensmanagement in der Verantwortung des Auftraggebers. 

Fehler und Produktionsausfälle der Fach<1pplikation, die auf fehlerhaften Fileservloe zurückzuführen sind, 
werden nicht auf die vereinbarte Zielverfügbarkeit des definierten Services (Servicelevel) angere.chnet. 

2.6 Zeitlich befristeter und überwachter Fernzugrl~ 

2.6.1 Richtlinie zum Fernzugriff 
Der Fernzugriff wird gemäß Auftragnehmer Richtlinie zum Fernzugriff angeboten und mit folgenden 
Annahmen eingestuft: 

Unter Anwendung folgender Sicherheitsmaßnahmen kann der Fernzugriff realisiert werden: 

• Standardisierte Ein-Fakto.r-Authentlsierung 

• Protokollierung In einem Ticket.System 
Sowohl die Beauftragung als auch die Durchführung eines Fernzugriffs wird im IT
Servicernanagemerit-Toot der ftSM-Sulte dokumentiert. Festzustellen sind dabel: 
• der Zeitraum, 
- der Ziel und Zweck der Sitzung und 
- der Auftraggeber und die mit der DurchfOhrung beauftragte Person. 

.. 

• Vereinbarung Uber Sicherheitsmaßnahmen fUr den Fernzugriff • Sicherheitsvereinbarung 
Es wird eine gesonderte Vereinbarung Ober Sicherheitsmaßnahmen für den Fernzugriff zwischen 
dem Auftraggeber und dem externen Dienstleister getroffen. 

Ein administrativer Fernzugriff ist nicht Bestandteil der Leistung. 
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2.6.2 Erteilung der Fernzugriffsberechtigung 
Die Möglichkeit eines Fernzugriffs kann i;lurch einen internen Mitarbeiter (Auftragnehmer) Oberhaupt erst 
freigeschaltet wer'qen. Ein e)(terner Mitarbeiter muss also, bevor er sich an einem System authentisieren 
k;ann, Kontakt mit dem Auftragnehmer aufnehmen. 
Nach Durchführung des Fernzugriffs wird die Fernzugriffsberechtigung wieder entzogen. 
Die Sicherheitsmaßnahme ,Ertellt;!n der Fernzugriffsberechtigung" gilt nur dann als umgesetzt, wenn sie 
durch Anwendung der fOr eine revisionssichere Protokollierung definierten Teilmaßnahmen, dokumentiert 
wurde. 

2.6.3 Realisierung des Fernzugriffs 
Der externe Support der Herstellerfirma des Backendverfahrens MESO wird über einen Fernzugriff 
realisiert Hierzu wird ein vom Auftragnehmer betriebenes Verfahren folgendermaßen eingesetzt: 

Start der Anwendung, die für den Zugriff auf das Backendverfahren benötigt wird. 
Start der Fernwartungssitzung. 
Der externe Support Mitarbeiter der Herstellerfirma wird in die Fernwartungssitzung eingeladen 
und kann dieser beitreten. 
Der externe Support Mitarbeiter kann nun die Anwendung (!es Auftragnehmer Mitarbeiters sehen 
und nach Freigabe auch fernsteuern. 
Nach Ausführen der Arbeiten wird die Sitzung wieder beendel 

2. 7 Serviceklassifikation 
Für das technische Verfahrensmanagement wird folgende Ausprägung vereinbart: 

2.8 Lizenzleistungen für die Fachanwendung 
Folgende Lizenzleistungen werden vereinbart: 

Der Auftraggeber stellt dem Auftragnehmer die Fachanwendung kostenlos zur Verfügung. 
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3 Service Level 

Oie Im Servicekatalog beschriebenen Service Level (Economy, Standard, Premium) sind bezüglich des 
technischerr Verfahrensmanagements in den einzelnen Umgebungen wie. folgt definiert 

• Produktionsumgebung 
Der Service Level für Produktionsumgebungen des technischen Verfahrensmanagements 
entspricht dem Im RZ SLA Teil B hinterlegten Service Level. · 

• Qualitätsslcherungsumgebung 
Für Referenzumgebungen gelten keine Service Level für das technische Verfahrensmanagement. 

3.1 Erweiterte Supportzeiten gemäß Servicekatalog 
Es werden folgende erweiterte Suppor;tzeiten vereinbart, in denen die Ressourcen vom Auftragnehmer 
zusätzlich bedient und Störungen und Anfragen bearbeitet werden: 

r . „. 
' ' ., -' -'~ - T • ·q <.r• • • ;- "T - • 1 ... ~ . > wochel)tagß : ~ _ . . I' IJ(1!7.eit b1• . '. . ! .i'IJhrz~ll von '. !- _,_ .--=-- .....,...: .• ~. _;- - J • , • ..,.„ •• - ' - . - . - „ „ „ .l ----'~ - . .-.. 

technisches 
Montag bis Freitag 06:30 Uhr - 08:00 Uhr 

Verfahrensmanaaement 

technl$che9 
Montag bis Donnerstag 

. 
17:00 Uhr 19:00 Uhr 

Verfahrensmanaaement 

technisches 
Freitag 15:00 Uhr 19:00Uhr 

Verfahrensmanaaement 

3.2 Rufbereitschaft 
Eine Rufbereitschaft ist nicht Bestandteil dieser Leistungsvereinbarung. 

3.3 Störungsannahme 
Oie Störungsannahme ist im SLA BASIS geregelt. 

3.4 Reporting 
Die Einhaltung der Service Level weist der Auftragnehmer Ober folgende Berichte nach: 

• lncidentreport einmal jährlich 

4 Leistungsabgrenzung 

Ausdrücklich nicht Gegenstanq dieser Leistungsvereinbarung sind 
(VE;!rfahrensspeziflsche Ergänzungen zu Kapitel 5 in Tell A): 

• Benutzerverwaltung 
Die Benutzerverwaltung ist nicht Bestandteil dies~r Leistungsvereinbarung. 

Stanq Service Level Agreement Technisches Verfahrensmanagement 
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Stand: 10.04.2017 

Ergänzend zu Ziffer 4.1.1.2 des·sLA RZ Teil B MESO wird für die Supportzeit- Betreuter Betrieb 
folgende Festlegung getroffen: 

Die inhaltlich im SLA RZ Teil B MESO für die Standard Supportzeit - Betreuter Betrieb zugesagten 
Leistungen werden 'in dem o.g. Zeiträumen erbracht. · 

' . 
Veran~vorttlch: Jan·Ma.rkus Peters; TA 5 Seite 1 von 1 

Schutzstufe: keine Schutzstufe 
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Vereinbarung über die 
Bereitstellung und Nutzung 

sowie 
Support 

der 

-

,,Integrierten bataport Oracle Services", 
nachfolgend IDOS genannt 
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1 Rahmenbedingungen~ 

1.1 Allgemeines 
Der Auftragnetimer bletet mit dem „Integrierten Oataport Oracle Service" (nachfolgend IDOS genannt) 
einen Service zur Erfüllung fachspezifischer Anforderungen des Auftraggebers mit der Zielsetzung die IT 
effizienter zu geslalten und den Auftraggeber in die Lage zu versetzen, skalierbare, flexible und 
zuverlässige Oracle - LeistUngen zu nutzen. 

Der -Auftragnehmer hat dazu mit 
geschlossen .. . 

1 - am 28.02.2014 einen Vertrag 

Im Rahmen dieses Vertrages mit Oracle hat der Auftragnehmer Lizenzen (Überlassung) sowie den 
erforderlichen Support für einen fest§elegten Oracle - Produktumfang beschafft und ist berechtigt, daraus 
Leistungen für Zwecke des Auftraggebers zu erbringen. Der Auflfa9nehmer Ist berechtigt, den 
Produktumfang bedarfsorientiert zu erweitern: 

1.2 Hinweise 

a) Ansprechpartner des Auftraggebers für die B.ereitstelluog um;I Nutzung von IDOS sind 

30.11.2016 Bereitstellung und Nulz:ung sowie Support von !DOS . Seite 2 von 4 
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2 Leistungsbeschreibung 

Mit 1 DOS stellt der Auftragnehmer dem Auftraggeber folgende Leistungen zur Verfügung: 

• Zan.trales Varirags- unci llzanzmanagement durch dan Auftragnehmer. 
• Bereitstellung und Nutzung von IDOS, yerbunden mit der Nutzung der im Abschnitt 3.aufgefOhrten 

Produkte. 
• Support direkt durch für die im Abschnitt 3 aufgeführten 

Produkte. 

Der konkrete Leistungsgegenstand zwischen dem Auftraggeber und dem Auftragnehmer ergibt sich aus 
den nachfolgenden Ausführungen. 

2.1 Zentrales Vertrags- und Lizenzmanagement 

Leistungen des Auftragnehmers: 
a) Koordination und Klärung von Frage~tellungen im Zusammenhang mit der vertragskonformen 

Nutzung von IDOS. 
b) Sicherstellung der Compliance, d.h„ Sicherstellung der Einhaltung der Oracle Lizenzbedingungen. 
c) Kontinuierliche Fortschreibung der Lizenzbilanz. -
d) Regelmäßige Bereitstellung der für die zentrale llzenzbilanz des Auftragnehmers erforderlichen 

Informationen. 

Mitwirkungsleistungen des Auftraggebers: 
e) Keine. 

2.2 Bereitstellung und Nutzung von IDOS 

Leistungen des Auftragnehmers: 
a) Bereitstellung der Oracle-Produkte 

i. Der Auftragnehmer stellt für d.en beauftr<igten' Betrieb einer Fachanwendung I Applikation 
unter Nutzung von IOOS die im Abschnitt 3 definierten Produkte intern bereit. 

b) Nutzerkreis 
i. Der Auftragnehmer nutzt die im Abschnitt 3 definierten Produkte zur Erfüllung des vom 

Auftraggeber gesondert beauftragten Betriebs einer Fachanwendung/ Applikation. 

Mengen und Preise: 
ii. Die jeweiligen Mengen und Preise ergeben sich aus dem .Abschnitt 3. 

30.11.2016 Bereitstellung und Nutzung sowie Support von IDOS Seite 3von4 
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2.3 Support direkt durch Oracle Deutschland B.V. & Co.KG 

Für die Erbringung des Supports direkt durch die 
aktuellen Oracle Software Technical Su . ort 

- gelten die Jeweils 
Oracle hier veröffentlicht 

Leistungen des Auftragnehmers:· 
a) Der Auftragnehmer wendet sich im Rahmen des gesondert beauftragten Betriebs einer 

Fachanwendung I Applikation bzw. vereinbarten Dalabase S.ervices (siehe auch Dataport 

Servicekatalog) im Bed<irfsfall direkt an ·-
-

Mengen und Preise: 
b) Die jeweiligen Mengen und Preise ergeben sich aus dem Abschnitt 3. 

3 Mengen und Preise 

Für die Nutzung von !DOS und die Bereitstellung des Supports werden Entgelte in Rechnung gestellt. 
Diese sind im EVB-IT Vertrag niedergelegt 

30.11.2016 Bereitstellung und Nutzung sowle Support von 100.S Seite 4 von 4 
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Auftraggeber: 

Leistungsnachweis 
zum Vertrag über die Beschaffung von IT-Dienstleistungen 

Senator für Inneres. · 
- Organisation, IT, eGovemment, 
Verwaltungsmodernisierung 

Vertragsnummer/Kennung Auftraggeber: 

-

Auftragnehmer: ~D~at~a,,.p~o~rt~~~---------------
Vertragsnummer/Kennung Auftragnehmer: V9215·1/3016010 ---- - "------"------------

Tag/ Aufwand Artlkelnummerl Auftragstext (Ourchge!O.hrte Leistungen na.ch Vertrag) Name der/qos leistenden 
Monat ·in Leistungskategorl.e 

Stunden 
-

' • 

Der Leistungsnachweis gilt auch als genehmigt. wenn und soweit der Auftraggeber nicht innerhab von 14 
Kalendertagen nach Erhalt Einwände geltend macl:tt. 

Diese Daten sind nur zum Zweck der Roohnungskontrolle zu verwenden. 

Leistung erbracht: 

Ort 
Dataport 
Altenholzer Straße 10-14 
24161 Altenholz 

Datum Ort 
Auftraggeber 

Datum 

' 

Fassung vom 01. April 2002, gOltig ab 01 . Mai 2002 E.VB·il 




